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ANEXO I. ENCUESTA Y RESULTADOS ESTUDIO  

 

Clientes Individuales 

Encuesta realizada a clientes individuales  

 

 

 

 

 



~ 3 ~ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



~ 4 ~ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



~ 5 ~ 
 

 

Clientes de Empresas 

Encuesta realizada a los clientes de empresas 
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ANEXO II. ACTA REUNIÓN HOTEL PETRONILA 

 
 
 

CONVOCATORIA-ACTA DE REUNIÓN COMERCIAL 
Responsab

le 
ACCIÓN  

LAURA 

SANTABÁR

BARA 

- Correduría de seguros AON ha confirmado a través de Ana Marin. Intentar que nos contraten el 

catering. Inicialmente iba asignado desde la central pero parece que les van a dejar elegirlo. 
Maestranza 25 de septiembre. 

- Inauguración caixa fórum viernes. No lo hicieron con nuestro catering, lo hicieron con uno que se 

lo marcan desde la central.  
- Previsto catering en bautizo en el Arzobispado de Zaragoza, de los hijos del ecónomo. 
- BBVA accionistas 1 de octubre hotel Palafox.  
- Se ajustó el presupuesto de las bodas: en Hiberus llevamos 61 bodas, estamos a 8 del 

presupuesto; en Palafox llevamos 51 bodas, estamos a 6 del presupuesto; en Reina Petronila 
llevamos 24 bodas, estamos a 10 del presupuesto; en Alfonso llevamos 22 bodas.  

- En cuanto a bodas del 2015 vamos mejor que el año pasado. Hiberus igual que el anterior, 

Palafox a falta de 3 para igualarse, Reina lleva 2 más y Alfonso 6 más.  

ASUN 

NAVARRO 

- Restauración: Julio y Agosto día 20 salen las promociones del Café de la Reina y Petronila.  
- Alojamiento: campaña de sumérgete en los hoteles. El playa victoria según cifras, con más 

fuerza para agosto. 
-  A partir del 18 y 20 de agosto hablaremos ya de septiembre: ofertas para promocionar reserva 

anticipada, restaurante Aragonia y café de la reina. Aragonia lleva un cambio de carta con 
lanzamiento en las dos primeras semanas de septiembre. El café de la reina campaña de 3 
promociones iguales: tarjetas cada 10 servicios uno gratis a través de flyers. Promociones 
podremos ir cambiándolas a lo largo del año.  

- Adwords habitaciones familiares, escapadas, sumérgete y playa victoria.  
- Publicidad Rte Celebris : Campaña de radio en marcha en tres emisoras, cena de prensa, 

hemos salido en el Heraldo, revistas, vamos a salir en Expansión Gourmet. Campaña ya muy 
hecha como para machacar con mails.  

- Newsletter de julio saldrá el día 15. En Zaragoza plantear las promociones como un city break.  
- Newsletter de Agosto que salga después del puente. Tiene que llevar promociones para 

septiembre: menús del día, y en alojamiento según lo que más se necesite (Queda pendiente 
mandarle los datos). 

- Café de la Reina: se han hecho las cartas físicas del restaurante, en idiomas, los mupis ya están 

en imprenta, se cambia el vinilo del reina, soportes pequeñitos de terraza. Nos quedan los flyers 
que los haremos para septiembre y el soporte de televisión también, con el problema de que 
refleja la televisión por el cristal. 

- Celebris: faltan flyers que hay que decidir qué se pone en ellos. Nos centramos en lo 

gastronómico y terraza, y tarjetas de copa gratis.    
- Aragonia: a la espera de los menús para  las cartas de septiembre. 

- Centrarnos en bodas para el lanzamiento la última semana de octubre.   

MARÍA 

VILA 

- Ingresos: Palafox superado presupuesto de junio en 2000 euros. Reina se ha quedado a 1000 

aprox, y Hiberus se ha quedado por debajo unos 2000. En el acumulado, vamos en Palafox un 
3% por encima gracias a junio, el Reina un 22% por debajo y el Hiberus un 6% por debajo, ya que 
le ha fallado abril y mayo respecto al año anterior.  

- Grupos: con respecto a 2013 vamos un 6% por debajo, y un 9% por debajo de presupuesto. 
- Acciones comerciales: los clientes se están interesando si tenemos otras promociones a lo largo 

del año  raíz de los mails de los audios. PROPICSA quedaron muy contentos en el Reina. 
Estamos con la promoción de descuentos por frecuencia que está funcionando muy bien. 

- Cotizaciones: En lo q llevamos de año ha habido 250 cotizacions, de ellas 78 son conjuntas. 
- A principios de septiembre, sacaremos la promoción de alojamiento y sala.  

BEATRIZ 

MOMPEÓN 

- FIZ cerrado.  
- Previsión de eventos: 

o  julio nada destacable como grupo grande;  
o agosto vuelta ciclista llegan el 31 de agosto y están hasta el 2 los equipos, y la 

organización hasta el 3; 
o  septiembre: Montserrat Caballé llega el 7 , RENFE, MOTOGP.  

- En septiembre empiezan las series otra vez, 2 grupos de TEVA, 3 de BSH. Empezamos con las 
cenas también a finales de septiembre de cara a Navidad. A partir de octubre, empezamos con 
las negociadas de 2015. Estamos pensando en hacer negociadas bianuales. 

- Producción: resumen producción empresas. Palafox superado presupuesto, Reina por debajo, 

Alfonso muy bien, Hiberus muy bien también, Goya un poquito por debajo.    

HOTEL REINA PETRONILA  
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- Palafox Hoteles en general llevamos un 52% del presupuesto.  
- Trae la planificación de ferias para el año que viene. FIGAN y ENOMAQ ferias clave del año 

que viene.  
- Deportes y cultural: En verano, finales de julio principio de agosto empezar a contactar cara a 

septiembre  - octubre  

M.J. 

FUENTES – 

 

- Mayo y junio muchos eventos.  
- Julio y agosto se para.  
- Para septiembre empezando a recibir peticiones para el último trimestre. Hemos recibido 

peticiones de  lanzamientos de coches que se han cancelado principalmente por los problemas 
con el aeropuerto. Confirmado FASGA, Convención de RITUALS casi confirmada, cotización de 
GESAN para octubre, muchos congresos pequeños del corte inglés y de Universidad para 
septiembre, Convenciones para MOTOGP: Banco italiano, Repsol, Iveco, Movistar  

- Para el 2015 hay congreso confirmados en Zaragoza, y convenciones, comparado con el año 

anterior, vamos bastante mejor.  
- Tuvimos visita de inspección de ALLIANZ hace dos semanas, de momento no han podido hablar 

con el cliente, estamos a la espera.  
- El ZCB está haciendo promoción de destino en ciudades. La semana pasada estuvo 

haciéndolo en Barcelona, no lo está haciendo especialmente bien, mala elección de los lugares 
donde se hacen las invitaciones. Mañana se hace presentación también en Madrid. Día 9 en 
Madrid otra vez para presentación de China, aprovechar para hacer más visitas en Madrid. El día 
12 de nuevo en Madrid, torneo pádel para agente MICE 

- El jueves hay un workshop, viene la Junta de OPC España en el Palacio de Congresos. 
Reunión también con el Festival de Cine, se busca ser partners con ellos y aprovechar para 

promocionar los hoteles junto con el Festival.  
- Nos han confirmado el Fam Trip de agenteMICE alemanes para septiembre en el hotel Alfonso.  

M.J. 

FUENTES – 

Dirección 

. Objetivo fundamental incrementar los ingresos. Hay que vender más. Se adjunta plan de acción.  

- Renovado contrato con Myfidelio dos meses hasta q se decida un nuevo motor de reservas 
- Recordar que cada una tiene que poner todos los eventos en la planificación de Asun 
- Tema emailings: se harán de restauración por no afectar a lo sucedido. La parte de alojamiento 

lo dejamos hasta septiembre.  
- Pensar en algún pack para Playa Victoria en el tema de las promociones en newsletter de agosto 
- Recordar las condiciones de contratación de Amex.. 
- Se ajustó el presupuesto: Las RN a 30 de abril fueron las reales, de enero a abril se ha puesto el 

real en todos los Hoteles. A partir de mayo se han actualizado las RN o los precios medios, los 
hoteles han ajustado sus previsiones iniciales  

  



~ 10 ~ 
 

ANEXO III.  NORMATIVA Y LEYES  

1. Orden INT/1922/2003, de 3 de julio, sobre libros-registro y partes de entrada de 

viajeros en establecimientos de hostelería y otros análogos. Hoja de Registro. 

Según lo dispuesto en el artículo 1 del Decreto 1513/1959, de 18 de agosto, los 

establecimientos de hostelería tienen la obligación de llevar un libro-registro de 

viajeros. De igual forma, el artículo 2 del citado Decreto establece que toda 

persona mayor de dieciséis años, que se aloje en uno de aquellos 

establecimientos, deberá firmar un parte de entrada. La obligación de 

cumplimentar el libro-registro, así como la de presentar o remitir a las 

correspondientes Comisarías de Policía o Puestos de la Guardia Civil, en su 

caso, el parte de entrada de viajeros, confeccionado con arreglo a modelo oficial, 

viene impuesta por razón de la naturaleza de la actividad sobre la que recae, sin 

que ello obste para la aplicación de procedimientos que, de acuerdo con la 

evolución de la técnica, permitan a los establecimientos una mayor flexibilidad y 

economía, siempre que ello no constituya merma de la seguridad indispensable 

para garantizar la efectividad del citado control. 

2. Orden 4 de octubre de 1979, sobre el régimen de precios y reservas en 

alojamientos turísticos. Por ello, el objetivo principal de esta orden es procurar 

la adecuación a la realidad imperante, en el ámbito del principio de libertad que 

la informa, de las normas relativas a la determinación de los precios de los 

alojamientos turísticos sin más matizaciones que las derivadas de la 

peculiaridades del fenómeno turístico y que, en definitiva, vienen impuestas por 

la necesidad de mantener en toda su fuerza las garantías de los derechos de los 

consumidores a través de los principios de globalidad, publicidad e inalteridad 

anual de los precios, precisiones por otra parte perfectemente encajables dentro 

del cuadro legal que enmarca la política general de precios. 

3. El Decreto 81/1999, de 8 de junio, del Gobierno de Aragón, que establece 

normas sobre ordenación de bares, restaurantes y cafeterías y establecimientos 

con música, espectáculo y baile. Por lo expuesto es aconsejable establecer, 

mediante el presente Decreto las normas sobre ordenación de bares, restaurantes 

y cafeterías y establecimientos con música, espectáculo y baile en el ámbito de 

la Comunidad Autónoma de Aragón con el fin de profundizar, una vez más, en 

la adecuación de la ordenación del sector turístico. 



~ 11 ~ 
 

4. DECRETO 153/1990  de 11 de diciembre, de la Diputación General de Aragón, 

requisitos mínimos exigibles a los hoteles de 5 estrellas. Todos los 

establecimientos hoteleros deberán cumplir, además de las propiamente 

turísticas, las normas dictadas por los respectivos Órganos competentes en 

materia de construcción y edificación, instalación y funcionamiento de 

maquinaria, sanidad, seguridad y prevención de incendios, y cualesquiera otras 

aplicables. Los establecimientos de cinco y cuatro estrellas dispondrán de 

climatización en todas las habitaciones y en todas las zonas de uso común de los 

clientes; los de tres estrellas dispondrán de climatización solamente en las 

citadas zonas de uso común (vestíbulos, salones, comedores y bares). Los 

establecimientos de cinco estrellas deberán contar con ascensor y montacargas 

en caso de estar constituidos por planta baja y un solo piso, añadiéndose un 

ascensor más en caso de contar con más pisos. Los pasillos tendrán una anchura 

mínima de 1,60 metros en establecimientos de cinco estrellas, etc.  

 

ANEXO IV. ATRIBUTOS MÁS VALORADOS DE LOS HOTELES  
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ANEXO V. SERVICIOS DE LOS HOTELES DE LA COMPETENCIA Y 

ANÁLISIS REDES SOCIALES. 

 

Catalonia Zaragoza: 

Acceso para minusválidos, Aire acondicionado y calefacción, Bar, Conexión gratuita a 

internet Wi-Fi, Gimnasio, Restaurante, Servicio externo de residencia de mascotas (bajo 

petición), Servicio de lavandería y tintorería. 

Meliá Zaragoza:  

Servicios 

Conexión gratuita a Internet (WIFI) con vía fibra óptica (50 MB), Servicio de planchado 

y lavandería , Tratamientos de relajación y belleza (a pocos minutos del Hotel), Rutas 

personalizadas por la ciudad individuales / grupos (bajo petición), Servicio de traslado 

al aeropuerto, Servicio de secretariado / traducción internacional (bajo petición), 

Servicio de cambio de divisas, Servicios médicos a pocos minutos del Hotel (bajo 

petición), Servicio de recepción 24h, Servicio despertador 24h, Servicio de habitaciones 

Instalaciones 
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Amplio hall con diferentes espacios, Buffet de desayuno con show cooking y Lobby 

Bar, 18 salas de reunión con capacidad máxima para acoger hasta 300 personas, Parking 

público 24h en el mismo edificio y con acceso directo al Hotel, Gimnasio, Piscina 

Nh Ciudad de Zaragoza: 

Business 

Servicios NH Ciudad de Zaragoza, Equipamiento audiovisual, Alquiler de equipamiento 

audiovisual, Centro de negocios / Área de trabajo, Coffee breaks, PC, Instalaciones para 

conferencias, Alquiler de portatil, Salas de reunión, Suministros de oficina, Alquiler de 

PC. 

Celebraciones 

Servicios NH Ciudad de Zaragoza, Instalaciones para banquetes, Sala para oficiar 

ceremonias, Servicios para bodas. 

Restaurantes 

Servicios NH Ciudad de Zaragoza, Desayuno buffet, Desayuno para madrugadores, 

Plan de comidas disponible, Open Bar, Restaurante, Servicio de habitaciones. 

Internet 

WIFI gratis en todo el hotel. 

Parking, Recepción las 24 horas, Cunas disponibles, Disponibilidad de adaptadores 

eléctricos, Ascensores, Camas adicionales disponibles, Recepción, Hotel no fumador, 

Se aceptan mascotas, Caja fuerte. 

Gran Hotel: 

Gimnasio, Masajes, Sauna. 

Business 

Servicios NH Collection Gran Hotel de Zaragoza, Equipamiento audiovisual, Alquiler 

de equipamiento audiovisual, Pizarra, Centro de negocios / Área de trabajo, Coffee 

breaks, PC, Instalaciones para conferencias, Alquiler de portátil, Salas de reunión, 
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Suministros de oficina, Retroproyector, Alquiler de PC, Fotocopiadora, Pantalla, 

Televisión, Videoconferencia, Pizarra blanca. 

Celebraciones 

Instalaciones para banquetes, Sala para oficiar ceremonias, Servicios para bodas. 

Restaurantes 

Servicio de habitaciones las 24 horas, Desayuno buffet, Bar, Cafetería, Servicios de 

catering, Servicio de entrega de restaurante local, Desayuno para madrugadores, 

Restaurante, Servicio de habitaciones. 

WIFI gratis en todo el hotel, Parking. 

SERVICIOS 

Servicios NH Collection Gran Hotel de Zaragoza, Kit infantil, Consigna, Botones, 

Periódico de cortesía en el hall, Prensa de cortesía disponible, Cambio de divisa, 

Servicio de limpieza en seco, Servicio de lavandería exprés, Servicio de planchado, 

Servicios de entrega de paquetes, Servicio de despertador. 

Recepción las 24 horas, Aire acondicionado, Disponibilidad de adaptadores eléctricos, 

Ascensores, Recepción, Personal multilingüe, Se aceptan mascotas, Caja fuerte. 

Boston: 

Business center, Cafetería, Check-out express, Desayuno Buffet, Facilidades para 

movilidad reducida, Garaje, Gimnasio Gratis, Jacuzzi - bajo petición, Parking públicol, 

Restaurante, Salones de reuniones, Sauna,Wifi Gratis 

Silken Reino de Aragón: 

Alquiler de bicicletas, Garaje, Gimnasio, Bar, Desayunos. 

Silken Zentro: 

Alquiler de bicicletas, Garaje, Gimnasio, Bar, Desayunos. 
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Análisis Redes Sociales Twitter: 

Catalonia Hotels:  

 

 

Meliá Hotels: 
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NH Hotels: 

 

Boston: 

 

Reino de Aragón: 
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Hotel Zentro: 

 

 

ANEXO VI.  NH HOTELES ACCIONES DE COMUNICACIÓN 

Ofertas y Promociones, Ideas de viajes: 
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NH group rewards: 
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NH patrocinio:  

 

NH comunicación Ryanair: 
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ANEXO VII.  MELIÁ HOTELES ACCIONES DE COMUNICACIÓN 

 

Promociones ventas: 

 

 

 

Meliá rewards: 
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ANEXO VIII.  PUBLICIDAD EN PRENSA 

 

El Pais: 
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El Mundo: 

 

 

El marca: 
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ANEXO IX.  PUBLICIDAD EN RADIO CADENA SER 
 

Presupuesto: 

 

ANEXO X.  PUBLICIDAD EN PRENSA ONLINE 
 

El País: 
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El mudo: 
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ANEXO XI.  PUBLICIDAD EXTERIOR 

 

Presupuesto: 

 

 

Monoposte ejemplo: 
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ANEXO XII.  STREET MARKETING 

 

Presupuesto de Flyers 

 

 

 

Ejemplo de Flyer: 

 

Presupuesto en Bombones: 

Bolsa de 1kg vale 9€. Por lo tanto 20Kg costará 180€. 

 

 

 

 

 



~ 27 ~ 
 

ANEXO XIII.  APLICACIÓN DEL HOTEL  

 

Ejemplo de aplicación de la Compañía 
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ANEXO XIV.  MARKETING RELACIONAL 
 

Ejemplo de Tarjeta de Fidelización: 

 

 

 


