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Resumen ejecutivo

Este primer apartado funciona como una contextualizacién
que pretende resumir el proceso de disefio con el cual se
desarroll6 el proyecto. Se expondran una vista general de
los contenidos y consideraciones mas importantes que se
deben contemplar para entender la plataforma. De igual
manera se insta a leer el documento completo si se desea
entender de forma detallada el proceso y justificacién del
porque se llegd a la solucion propuesta.

A continuacion se muestran estas secciones destacadas y
la contextualizacién mencionada en el apartado anterior.

Abstract

This first section of the document works as an introduction
that aims to summarize the design process that helped
develop this project. The main parts of the process will

be explained with the according validations. The reading
of the whole document is still recommended in order to
understand the process on a more detailed way.

This main sections will be shown in the next pages.



Contextualizacion

La necesidad por una plataforma para huéspedes

se encuentra cuando DingDone descubre que la
mayoria de sus clientes tienen problemas logisticos y
de comunicacién con los huéspedes, que resultan en
situaciones que deterioran su nivel de satisfaccion y su
experiencia general durante su estadia. Por esta razén
se propone crear como complemento a la plataforma
adminstrativa actual una nueva etapa dedicada a
brindarle el control de los servicios que ofrece el hotel a
los usuarios que los requieren, los huéspedes.

Problema

“Generar una plataforma para huéspedes que se adapte
a diferentes hoteles y que mejore la experiencia de los
clientes en el establecimiento, facilite la comunicacion
con la administracion y genere informacién que incentive
la identificacién de problemas y posibles soluciones que
puedan existir en el negocio.”



Objetivo General:

Disefiar una plataforma capaz de adaptarse a las
necesidades de distintos hoteles, y que mejore la
comunicacién entre el huésped y el hotel donde
se encuentre, aportando valor al establecimiento y
resaltando los servicios que este brinda.

Objetivos Especificos:

Proponer una herramienta que sea capaz de ajustarse
a las necesidades de distintos hoteles, permitiendo
que DingDone utilice un mismo formato para distintos
clientes.

Brindar catélogo de servicios para dar a conocer al
huésped las actividades y posibilidades que ofrece el
hotel.

Permitir que la solucién funcione como complemento a la
plataforma existente de DingDone, con fin de simplificar
el proceso de reporte y evitar retrabajos.

Habilitar una linea de comunicacion de mensajeria directa
entre el hotel y el huésped.

Generar una seccion de Perfil de usuario que permita

recopilar informacién sobre su estadia y recomendaciones
del mismo.
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Resultado:

Se obtiene como resultado final una maqueta
funcional del disefio de la plataforma contemplando el
cumplimiento de los objetivos y logrando un equilibrio
entre la experiencia del usuario y las necesidades de la
empresa.
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Gradiente de mejora:

Se logra mejorar el paradigma de visualizacién de
servicios establecido en este tipo de plataformas.

Se logra brindad flexibilidad de identidad a la plataforma
garantizando que sea clara y facil de entender.

Se brinda una linea directa de comunicacidn entre el hotel
y el huésped

Se logran optimizar procesos como el online check-in que
en general mejoran la experiencia del huésped.
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Sobre la empresa

El proyecto se esté desarrollando dentro de la empresa
CreativeDrive Latam. La empresa es parte de una red
internacional enfocada en el desarrollo de contenido y
tecnologia. Esta red cuenta con 21 sedes en 9 paises,
y a nivel nacional, cuentan con areas especializadas en
experiencias y activaciones, tecnologia y publicidad. En
el drea de tecnologia, se cuenta con un departamento
especializado en el andlisis y desarrollo de plataformas
enfocadas en el usuario y de disefnar experiencias
tecnoldgicas centradas en el mismo.

CreativeDrive tiene de cliente a un emprendimiento
nacional lamado DingDone. Esta empresa surge como
un desarrollador de plataformas enfocadas en la industria
hotelera. Actualmente cuentan con una aplicacién para
gestiones administrativas de hotel y manejo de personal
que busca facilitar la organizacién dentro de distintos
alojamientos. Con este objetivo, se han logrado colocar
en el mercado nacional e internacional. En resumen,
DingDone actualmente cuenta con una plataforma que es
un administrador de flujo de trabajo que le facilita a los
hoteles el manejo administrativo del mismo y optimiza el
proceso de manejo de tareas del personal.
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Justificacion

Gracias a la experiencia de la empresa en el mercado,

se logré identificar una oportunidad de mejora y de
optimizacion para el paradigma de manejo y organizacion
en la industria hotelera. Al darle seguimiento a esta
oportunidad, se genera el proyecto de desarrollar

una aplicacion concierge. Esta aplicacién funcionaria
como un complemento a la plataforma con la que la
empresa cuenta actualmente, y atacaria especificamente
la deficiencia entre la comunicacion del hotel con el
huésped y viceversa. Con este proyecto se mejoraria

la experiencia de los mismos y se lograria modernizar

un paradigma de servicio al cliente, volviéndolo digital
de una forma carismatica y enfocada en la usabilidad.
Esta solucion también ayudaria a agilizar procesos en

los hoteles y estandarizarlos, mejorar la experiencia del
huésped, mejorar la comunicacién entre el mismo y

el hotel, y generar data util para los hoteles, ya que la
actividad que el huésped tenga y su experiencia se podra
documentar y tabular de manera automatica gracias a la
plataforma.
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Con base en esto, se definen 4 pilares de justificacion:

Comunicacion:

Debido a que se genera una linea de comunicaciéon
directa entre el huésped y el hotel, se optimizaria el
proceso actual que utilizan los huéspedes para realizar
solicitudes y comunicarse de forma general con el hotel.

Innovacién:

Se pretende modernizar el paradigma de servicio al
cliente a nivel de hoteleria. Presentando una solucién que
aproveche la tecnologia y optimice el proceso

Trazabilidad:

Gracias a la digitalizacién de los procesos internos del
hotel, se aumentara la actividad que el usuario realice
desde algun dispositivo, y toda esta actividad genera data
tabulable para métricas y control de calidad del hotel.
Con estds métricas, el hotel puede fortalecer los servicios
que los usuarios mas solicitan e identificar puntos de
mejora entre la oferta del hotel.

Valor Agregado:

La capacidad que tendria el hotel de mejorar sus servicios
y ademas de eso otorgar al usuario una solucién digital
para facilitar su interaccién, generarian una mejor
experiencia para el huésped durante su visita. Estas
razones rescatan el valor agregado que aportaria la
plataforma y resalta la razén de ser del proyecto.
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Problema

Basandose en todo lo que se ha visto hasta ahora, el
problema a solucionar con el proyecto se definié como:

“Generar una plataforma para huéspedes que se adapte
a diferentes hoteles y que mejore la experiencia de los
clientes en el establecimiento, facilite la comunicacion
con la administracion y genere informacién que incentive
la identificacién de problemas y posibles soluciones que
puedan existir en el negocio.”
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Objetivos

Con el fin de solucionar el problema definido en el
desarrollo del proyecto, se definen los siguientes
objetivos a cumplir:

Objetivo General:

Disenar una plataforma capaz de adaptarse a las
necesidades de distintos hoteles, y que mejore la
comunicacién entre el huésped y el hotel donde
se encuentre, aportando valor al establecimiento y
resaltando los servicios que este brinda.

Objetivos Especificos:

Proponer una herramienta que sea capaz de ajustarse
a las necesidades de distintos hoteles, permitiendo
que DingDone utilice un mismo formato para distintos
clientes.

Brindar catélogo de servicios para dar a conocer al
huésped las actividades y posibilidades que ofrece el
hotel.

Permitir que la solucién funcione como complemento a la
plataforma existente de DingDone, con fin de simplificar
el proceso de reporte y evitar retrabajos.

Habilitar una linea de comunicacion de mensajeria directa
entre el hotel y el huésped.

Generar una seccion de Perfil de usuario que permita

recopilar informacién sobre su estadia y recomendaciones
del mismo.
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Alcances y limitaciones

Para cumplir estos objetivos se defini6 el alcance
que tendria el proyecto como generar el disefio y la
arquitectura de una plataforma para huéspedes de
hoteleria que solucione la probleméatica planteada,
definiendo ademas los siguientes entregables:

Una maqueta funcional que simule como ser verd y como
serd la interaccion con la plataforma

Un animatic que ayude a transmitir la experiencia deseada
al utilizar la aplicacién

Guias de animacién, journey map y arquitecturas, que
ayuden a contextualizar a los desarrolladores en cémo
funcionara la aplicacion.

Ademas de la definicidn de alcances, también es
importante definir una serie de limitaciones que tendria el
proyecto debido al contexto con el que se afrontara.

La plataforma debera funcionar como complemento

para la herramienta de gestién que existe actualmente
(DingDone), por lo tanto, deberd contar con una seccién
de reporte de problemas con el fin de que los huéspedes
puedan solicitar ayuda de forma independiente.

Debido al método de negocio de DingDone, se

plantea que la plataforma sea capaz de ajustarse a las
necesidades de distintos hoteles, debido a esto, las
funciones y el disefio se deben comportar de manera
modular, permitiendo ser ajustadas para cada hotel, sin
comprometer la experiencia final.
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Antecedentes

La necesidad por una plataforma de este tipo se
encuentra cuando DingDone descubre que la mayoria
de sus clientes tienen problemas logisticos y de
comunicacién con los huéspedes, que resultan en
situaciones que deterioran su nivel de satisfaccién y su
experiencia general durante su estadia.

Muchos hoteles no cuentan con personal dedicado

a servicios de concierge, y estas tareas caen en
colaboradores que ya de por si estan saturados con

su carga laboral normal. Debido a esto, los hoteles
recibian feedback que referia a que la atencién al cliente
podia sentirse “apresurada” o “problematica”. Al

tratar de afrontar este problema, los gerentes se dieron
cuenta ademas de la falta de informacidn y estadisticas
tabulables que tenian con respecto a esta oferta de
servicios.

Tomando en cuenta que DingDone es una empresa que
busca brindar soluciones digitales al sector hotelero,
estos gerentes se comunican con la ellos para hacerles
notar esta situacién y asi solicitar una solucién. Debido al
gran resultado que ha tenido DingDone (administrativo),
se espera una soluciéon que se pueda complementar con
dicha herramienta para dar un producto mucho mas util y
completo.
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Actualidad

Actualmente no existe gran variedad de oferta en
plataformas concierge en el mercado, y casi nulas a nivel
nacional. La mayoria de los procesos que se pretenden
digitalizar ahora se resuelven con métodos tradicionales,
desde una linea telefénica directa (ubicada solo en la
habitacion), hasta pequefias notas o radios méviles

que los colaboradores deben cargar. Estos procesos
transmiten una sensacién de desorden y falta de
profesionalismo, y a la vez causa el tipo de feedback del
que se hablé anteriormente.

Encontrar una plataforma que les resuelva el problema
se convierte en una tarea imposible, mas adn una que
sea compatible y aproveche la plataforma de gestiéon de
tareas que el hotel ya maneja. A su vez los hoteles no
tienen una organizacion clara de servicios y contenidos,
lo cual causa una falta de estandarizacién de procesos
que los entorpece. Logrando generar un proceso
6ptimo, y brindando las herramientas necesarias para
seguirlo, también se atacaria la problematica de falta de
informacién, que en este momento dificulta a los hoteles
generar reportes y analisis estadisticos de la actividad que
sucede en su establecimiento.
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Glosario

En la siguiente seccidn, se pretende explicar algunos
de los términos que se utilizaran en el desarrollo

del proyecto. Con estas definiciones se pretenden
estandarizar algunos conceptos y facilitar el
entendimiento de este informe.

Gestor administrativo:

El gestor administrativo hace referencia a la plataforma
actual con la que cuenta la empresa DingDone,
especializada en organizar las gestiones del dia a dia de
los hoteles.

Kickoff:

El kickoff se refiere a la reunién inicial que se tendra con el
cliente. La reunién tiene como objetivo idear y establecer
una base y un primer acercamiento al proyecto.

Reach mapping:

El reach map es una herramienta cominmente utilizada en
en el kickoff y es un medio de visualizar graficamente la
idea inicial de un proyecto.
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Journey map:

El journey map es una herramienta similar a los navigation
paths, pero con un perfil mas técnico. Su funcién

es generar un mapa que incluya todos los posibles
escenarios con los que se podra encontrar el usuario.

Concierge:

El concierge es un colaborador en hoteles que se
encargado de mantener a los huéspedes con una buena
experiencia y ayudarlos con sus necesidades.

App Concierge:

Las app concierge son un tipo de plataforma que intentan
transmitir todas las funciones de un concierge a un medio
digital.

PWA:

Diminutivo de “Progressive Web App”, es un tipo de
tecnologia que se utiliza al desarrollar plataformas y
permite que la plataforma sea obtenida desde un punto
distinto a las tiendas principales de aplicaciones.

Plantilla:

Hace referencia a las plataformas que permiten adaptar
su linea gréfica y contenidos segun las necesidades de un
usuario especifico.

Custom-Made:
Se refiere a las plataformas desarrolladas con las
necesidades de una empresa en especifico en mente.

Booking:

Se refiere al proceso de reserva en linea de un hotel. En
este informe se refiere especificamente a las plataformas
que se especializan en esto.

App Catalogo:

Se refiere al tipo de plataformas especializadas en mostrar
un gran inventario de contenidos al usuario.

Pagina 20



Catalogo:

Se refiere especificamente a la seccién propia de una
plataforma donde se muestran los contenidos que esta
ofrece. Por lo general, esta secciéon contiene una gran
cantidad de informacion.

Check-In:
Se refiere al proceso de registro de un huésped al ingresar
a un hotel.

Check-Out:
Se refiere al proceso de salida de un huésped al finalizar
una estadia en algun hotel.

Hotel Survey:

Se refiere al formulario que tienen los hoteles durante el
proceso de check-out para los huéspedes. Su intencion
es captar los comentarios de los huéspedes sobre su
experiencia.

Servicios de hotel:

Se refiere a todos los servicios, actividades, productos o
experiencias que el hotel ofrece como valor agregado a
sus clientes.
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Metodologia

Para explicar la metodologia a seguir durante la
realizacién de este proceso, éste se separa en 9 etapas
que abarcan desde el inicio del proyecto hasta el
entregable final que funcionaria como insumo principal
para que el desarrollo de la aplicacién suceda de forma
clara 'y sin perder la experiencia deseada en el producto
final.

Investigacion:

En esta etapa se realiza una recoleccién de informacion
pertinente al proyecto con el fin de contextualizarse en el
ambiente del mismo.

Herramientas a utilizar: kickoff (reunidn inicial), visitas,
entrevistas, referenciales, busqueda de antecedentes,
entre otros.

Analisis de lo existente:

Esta etapa consta de filtrar toda la informacién obtenida
en la etapa anterior y obtener los resultados, solo la
informacion util.

Herramientas a utilizar: Referenciales, anélisis de
informacién, resimenes, supuestos y requerimientos,,
minimos comunes, ejes semanticos.

Pagina 22



Anilisis de usuarios:

Se plantean las personas y se genera un andlisis de las
mismas. Esto se realiza con el fin de contextualizarse y
poder entender al usuario final, ayudando al disefiador
a entender de forma mas completa al usuario final,
mejorando la calidad del producto final del proyecto.
Herramientas a utilizar: Personas, Journey maps

Definicién de contenidos:

Con la informacién filtrada, en esta etapa se comienzan a
definir las posibilidades, los alcances, los contenidos y la
organizacién completa de la plataforma.

Herramientas a utilizar: Arquitectura Alfa, Navigation
paths, Cardsorting, Arquitectura beta.

Diseno (UX):

En esta estapa se utilizan los resultados de la definicién

de contenidos como guia para generar la propuesta de

disefio de la plataforma, comenzando desde wireframes
en grises y de baja fidelidad.

Herramientas a utilizar: Wireframes (Grises), prototipos.

Validacién:

Durante la validacion se prueba la propuesta en diferentes
ambientes con el fin de recibir la mayor cantidad de
retroalimentacion. Normalmente, esta etapa genera
cambios que deben aplicarse en la propuesta generada,
para aumentar la usabilidad de la misma.

Herramientas a utilizar: Reuniones, pruebas de usuario,
paper prototyping, prototipo en grises.

Diseno. (Ul):

Con la navegacion aprobada, se adapta el disefio,
aplicando cambios de Ul con la linea grafica definida por
DingDone. En esta seccion el prototipo demuestra la
navegacién y el look & feel final del disefio.
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Realizacion de guias:

Las guias generadas en este proceso son las que permiten
que la plataforma transmita la experiencia deseada, y
ademas funciona como insumo para cualquier proceso
que se deba realizar en el futuro.

Herramientas a utilizar: Guias de animacién, guias de
marca.

Conclusiones:

En esta Ultima etapa se debe realizar el analisis de todo
el proceso, y los contenidos pertinentes para transmitir el
conocimiento generado y el facilitar el entendimiento del
proyecto.

Herramientas a utilizar: Resimenes, informes,
presentaciones, videos.

Todo el proceso ademas se basara en los principios

de Design Thinking y Value Proposition Design,
principalmente en la naturaleza iterativa de algunas
etapas (Principalmente las de Disefio y Validacion) que
ayudan a curar la propuesta y garantizar la efectividad

de la propuesta final en su entorno. Ademas se trabajara
bajo la guia del libro “usability cookbook” para apegarse
al método estandarizado de trabajo, y complementar las
otras metodologias con una orientada mas a lo académico
e investigativo.
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Cronograma

Una vez definidos los pasos de la metodologia, estos se
incorporan en un cronograma que pretende ordenar los
tiempos para que la realizacion del proyecto se complete
de la mejor manera.

Semana 1

Esta semana inicia el proyecto con una reunién de kickoff
y entrevistas con usuarios de la plataforma actual y a
posibles usuarios de la plataforma que se disefiara en este
proyecto.

Actividades: Reunién de kickoff, entrevistas y visitas.

Semana 2

La segunda semana dara pie a una fase investigativa
donde se recopilara informacién acerca del proyecto y
de lo existente en el mercado. Esta investigacion se hara
basandose en lo establecido en la semana anterior.
Actividades: Recopilacion de informacion
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Semana 3

Con toda la informacién recopilada de la semana 2, se
dedicara la tercera semana a analizar toda la informacién
y generar conclusiones que funcionardn como insumo
para las herramientas necesarias en el proceso de disefio.
Ademas de estas conclusiones, en esta semana se
concluye el andlisis de referenciales y de usuarios.
Actividades: Reuniéon de entrega de research y
conclusiones

Semana 4

Basandose en las conclusiones de la semana, la semana
4 propone desarrollar los contenidos que existirdn en la
plataforma con el fin de definir la extensién y la cantidad
de informacion que se incluird en la plataforma.
Actividades: Cardsorting, Arquitectura de informacién,
Navigation paths, validacion con el cliente

Semana 5

Esta semana se dedicard a corregir los contenidos
propuestos con el insight del cliente y a desarrollar otras
herramientas que mostraran de distintas formas mas
completas los contenidos que la plataforma tendra.
Actividades: Correcidon de contenidos, validacidon del
cliente, Journey Map

Semana 6

Con todos los contenidos e insumos definidos, se inicia
en semana 6 con el disefio en grises de la estructura de
la plataforma, disefiando asi el primer acercamiento a la
aplicacion en baja fidelidad.

Actividades: Disefio de Wireframes

Semana 7

Esta semana se separa para exponer las primeras
iteraciones de disefio desarrolladas la semana anterior
con el fin de iniciar ajustes y mantener el proyecto
encaminado en la vision deseada.

Actividades: Disefio de Wireframes y validacién con el
cliente
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Semana 8

La semana 8 se utilizaria para terminar los wireframes, y
una vez que estos estén finalizados, generar una maqueta
funcional con el fin de poder realizar pruebas en usuarios.
Actividades: Desarrollo de maqueta, validacién con el
cliente.

Semana 9

Con la maqueta desarrollada, se aplicaran pruebas tanto
con usuarios finales como con expertos de hoteleria con
el fin de generar la mayor cantidad de informacién que
permita que las conclusiones queden mejor alimentadas.
Actividades: Realizacién de pruebas de usuario

Semana 10

Una vez aplicadas las pruebas de usuario y analizados los
resultados, se definen los cambios necesarios a aplicar
en el disefio de la plataforma con el fin de mejorar la
navegacion, segun lo visto en dichas pruebas.
Actividades: Disefio de Wireframes

Semana 11

Con la maqueta en grises desarrollada, se separa la
semana 11 para definir claramente el look & feel que se le
pretende dar a la plataforma y desarrollar los insumos que
le faciliten el proceso de incorporacion de dicho look &
feel a los wireframes en grises. También se debe analizar
el estilo que tiene definido la plataforma actual y buscar
los paradigmas que esta sigue, para utilizar como punto
de referencia.

Actividades: Analisis y propuesta para Ul

Semana 12

Es en semana 12 que se inicia el disefio a color de los
wireframes, aplicando todas las conclusiones generadas
en la semana anterior.

Actividades: Disefio de Wireframes a color
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Semana 13

La semana 13 se maneja una maqueta completa con el
look & feel aplicado y se presenta al cliente. Esta maqueta
ademas se utiliza para realizar las pruebas heuristicas.
Actividades: Disefo de Wireframes a color, Pruebas
heuristicas

Semana 14

Con las pruebas analizadas, se realizan los ajustes
necesarios y se finaliza la maqueta de alta fidelidad.
Actividades: Ajuste de Wireframes a color

Semana 15

La semana 15 se utilizaria para generar documentacion
del proyecto, asi como las guias necesarias para
contextualizarse en el proyecto y facilitar la fase de
desarrollo.

Actividades: Generacién de documentacion

Semana 16

Para finalizar, la semana 16 se lleva a cabo la presentacién
del proyecto final.
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Investigacion de campo

Para la primera etapa de investigacion, se inicio realizando
la primera reunién con el cliente. En esta reunion se
plantea la necesidad base del proyecto, ademas el cliente
explica la idea y orientacién que tiene DingDone como
empresa. El tenia preparado una base disefiada por él

de como se imaginaba la plataforma, la cual mostré en la
reunion.

Referencia mostrada y generada
por el cliente en la reunién de
kickoff
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La imagen anterior es la referencia que el cliente habia
generado como punto de partida para iniciar el proyecto.
Tras analizarla se concluye que, si bien desde el punto

de vista de diseno y usabilidad el insumo no contaba con
mucho valor, funcionaba muy bien para generar un mapa
general de contenidos y alcances (Reach mapping) que
permitiria definir una lista de contenidos preliminares que
le interesaban al cliente. Si bien este ejercicio no dictara
una estructura final, al involucrar al cliente se puede
comprender mejor la direcciéon que este tiene planeada
para la plataforma. El mapa mencionado se muestra a

continuacion.

Agenda

Eventos del hotel

Reservar hotel

Mi Agenda

Feedback

Calificacion de servicios
Survey

Validar estadia

Reporte de problemas

Eventos

Informacidn de eventos
Reservar hotel

Cancelar reserva

Directorio

Tours

Comidas

Especiales

Ofertas

Destacados

Room Service

Solicitar comidas

Perfil

Informacién general
Check-In / Check-out

Numero de habitacidn
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Al finalizar con la reunidn, se realizan visitas a distintos
hoteles para experimentar los métodos que se utilizan
actualmente en cada uno, y asi conseguir el testimonio
de las personas que experimentan de primera mano

el contexto real al que se expondra el producto final
del proyecto. Se realizaron varias entrevistas, tanto con
expertos de hotel como con huéspedes de cada uno

y se agregaron algunos contenidos a la lista preliminar
que se inici6 con el cliente. A continuacién se muestran
los contenidos que se obtienen de estas entrevistas, los
contenidos que se agregan en esta etapa se demarcan

con color.

Agenda

Eventos del hotel
Reservar hotel

Mi Agenda
Eventos cercanos

Lugares de interés

Feedback

Calificacién de servicios
Survey

Validar estadia

Reporte de problemas

Recomendaciones

Directorio

Tours

Comidas

Servicios de habitacién
Transporte

Reservar espacios

Contacto Importantes

Especiales

Ofertas

Destacados

Room Service

Solicitar comidas

Preferencias para la
habitacion
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Eventos Perfil

Informacién de eventos Informacién general
Reservar hotel Check-In / Check-out
Cancelar reserva Numero de habitacién
Destacados cercanos Extender estadia
Notificaciones de eventos Preferencias de habitacién
Online Booking Online Check-In

Realizar reserva Informacién del huésped
Seleccionar habitacién Informacién de pago
Pago en linea Preguntas del hotel

Como se muestra en el diagrama anterior, el insumo
que se agrega en esta etapa incluye contenidos en

las categorias que se habian generado con el cliente,
Sin embargo el mayor insumo fue la creacién de dos
secciones nuevas, el online booking y el online check-in.

Como se especiﬂcé anteriormente, este mapa no funciona
como una regla, sino mas bien como una guia base y una
visualizacién tangible de las ideas que tienen en este caso
el cliente y los involucrados.
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Supuestos

Baséandose en la investigacion de campo generada en

la etapa anterior, se limitan algunos de los contenidos
deseados en la plataforma. Se eliminan detalles de
algunos contenidos en las secciones definidas, pero
principalmente se generan dos conclusiones que dictan si
un contenido se elimina o no, generados principalmente
por la visién de la plataforma, y por que de no seguir
estas reglas, la plataforma aumentaria en complejidad.

Estas dos conclusiones son:

La plataforma no contemplaré niguna funcién de booking,
ya que de incluirlo, se complicaria la funcién principal de
la misma y se incluirian una serie de procesos que no se
pretenden contemplar.

La plataforma no incluird servicios de los cuales el hotel
no tenga control, esta restriccion nace mas que todo por
un tema de logistica, seguridad y control.
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A continuacién se muestra en detalle el mapa de
supuestos y requerimientos generados para el proyecto.

App huéspedes

Buscador de servicios

Encontrar servicios Mediante
Catélogo categorizado
Comidas Reportes
Experiencias - Transporte
Buscador de eventos y tours
Utilizando

Una galeria de eventos

Realizar reservas

Guardandolas en Una seccidén de mis actividades

Medio de control y revisién de
ordenes

Rastrear solicitudes Brindando Listado de solicitudes realizadas

Medio de reporte de problemasy
ayuda

Linea directa de contacto entre el

. . L hotel y el huésped
Comunicacion con recepcion Brindando

Medio de recepcién de
informacion

Un espacio mantener mi
Almacenar mi informacion Brindando informacién para cuando la
plataforma lo necesite
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Realizar pagos

Reportar problemas

Organizar mi estadia

Una seleccién de distintos

métodos de pago
Otorgando

Componente transaccional
incorporado

Un método de reporte y
resolucion de problemas

Garantizando

La trazabilidad de los reportes
realizados

Un almacenamiento de datos de
reservas

Facilitando

Una visualizaciéon de mis
actividades

Teniendo el diagrama de supuestos y requerimientos
definido, se puede continuar la investigacion, basandose
en la informacién generada para identificar que

detalles se deben destacar al analizar el contexto y los
referenciales. La realizacién de esta herramienta ayudara
a justificar las decisiones a tomar y la informaciéon que se
genere.

Pagina 36



Referenciales

Con el fin de conocer la oferta de soluciones que existen
actualmente en el mercado, es importante rescatar una
lista de referenciales que analizar durante la fase de
investigacion del proyecto. Este andlisis permite encontrar
paradigmas existentes en este tipo de plataformas, que
pueden indicar soluciones correctas de las cuales se
puede aprender o soluciones problematicas que se deben
desarrollar de una mejor manera en el transcurso del
proyecto.

En esta seccién del proyecto se expondran las
conclusiones generales obtenidas del andlisis, y

ademas se mostraran algunos ejemplos puntuales de
observaciones realizadas en algunas referencias. En total
se obtienen 9 referencias, 6 de plataformas de concierge
y 3 de aplicaciones que cumplen con una funcién de
catdlogo de servicios. Esta decision se toma debido a
que un paradigma que todas las plataformas de hoteleria
presentan, es una mala diagramacién de los contenidos
o servicios que ofrece. Esta debilidad en las plataformas
se contrarresta agregando referencias especializadas en
catédlogos de servicios, que los convierte en el estandar al
cual el usuario estad acostumbrado para navegar entre una
gran oferta de contenidos.

Pagina 37



Referencias de Aplicaciones de Concierge:

La primera conclusién que se obtiene al realizar un
primer acercamiento a estas referencias es que existe

una categorizacion entre plataformas de esta naturaleza,
debido a esto se inicia examinando cada categoria con el
fin de obtener los positivos y negativos de cada una. Este
analisis darad una guia del camino que se deberia seguir
en el desarrollo del proyecto. Estas tres categorias son:
aplicaciones de booking, aplicaciones custom-made y
aplicaciones de plantillas.

Booking:

Las aplicaciones de booking se especializan en el proceso
de reserva al hotel, la seleccién de habitaciones, la
seleccion de hotel y una visualizacién general de cada
hotel que permita comparar y escoger en cudl de los
hoteles se querria hospedar el usuario. Estos sistemas por
lo general incluyen métodos de pago en linea y conexién
directa con los sistemas de reserva que presentan los
hoteles. Como se muestra en la siguiente imagen, estas
aplicaciones se encargan de guiarme en el proceso de
seleccién de hotel, brindando a cada uno un tipo de perfil
que destaque la informacién principal de cada hotel.
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Otra ventaja que presentan estas plataformas es la
solucidn es la capacidad de almacenar preferencias del
usuario de manera Util, ya que estas plataformas estan
disefiadas para mantenerse instaladas en el dispositivo
del usuario.

Como se muestra en el ejemplo anterior, gracias a la
constancia de la que goza este tipo de plataforma por
sobre otras referencias, tienen la capacidad de incorporar
los gustos y preferencias del usuario en la plataforma,
generando un sensacién de apego y pertenencia por
parte del usuario hacia la aplicacion.

Si bien estas cualidades son utiles para el usuario, como
se explicd en la seccion de supuestos, existen funciones
que se descartan a nivel de alcance para la plataforma.

En el caso de las plataformas tipo booking, el enfoque

se encuentra en la experiencia previa a la reserva, y la
plataforma pierde utilidad al estar dentro del hotel. Este
enfoque causa que la mayoria de funciones en las cuales
se especializan las plataformas de booking queden por
fuera del alcance definido, por lo tanto la solucién a
plantear puede rescatar algunas funciones de este tipo de
plataforma, pero no sera una plataforma de booking en si.
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Custom-made:

Custom-made se traduce de forma literal en “hechas a
la medida” y se refiere en este contexto a plataformas
que se desarrollan desde cero con un hotel o una linea
de hoteles en mente. Gracias a este método de trabajo,
las plataformas generadas con este sistema se ajustan
perfectamente al hotel y sus capacidades.
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En el ejemplo anterior se muestra la plataforma generada
por la cadena de hoteles Radisson que combina las
funcionalidades de app concierge y de plataforma de
booking. Si bien este método de trabajo presenta
muchas ventajas para los hoteles, es un modelo de
desarrollo que tiene un costo elevado, limitando el tipo
de hoteles que pueden tener acceso a la herramienta.
Ademas de esto, las cadenas de hoteles por lo general
tampoco le dan el presupuesto adecuado a los
desarrolladores que generan este tipo de plataforma,
esto causa que sufran de desarrollos con deficientes y
carentes de buenas practicas que afectan de gran forma
el producto generado durante el proceso. Un claro
ejemplo que se muestra en la referencia de Radisson
mostrada es el cambio de tipo de navegacién y la mala
implementacion de elementos fijos como lo es la barra
inferior.
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En la imagen anterior se muestran resultados de este
desarrollo forzado que se mencionaba. Al intentar reducir
costos el proceso no incluye una fuerte consideracién
por la usabilidad ni por la estructura de la misma. En el
ejemplo anterior, la aplicacion abre el navegador con

el sitio web para cumplir funciones que se deberian
incorporar en la aplicacion misma, y al abrir un navegador
interrumpe la navegacion rompe la fluidez con la que el
usuario se estaba moviendo en la plataforma.

Debido a los problemas que presentan las aplicaciones
custom made, y a que este sistema no se acopla al
método de negocio de DingDone, se tomaran aspectos
positivos de como se acoplan estas plataformas al hotel,
pero el resultado de este proyecto no se desarrollara
como una plataforma custom-made.

Plantilla:

Se definen como plataformas de plantilla las aplicaciones
que se desarrollan con el fin de brindar un “machote”

de interaccién que se pueden personalizar para distintos
hoteles. Este medio permite disminuir de gran manera el
tiempo de desarrollo y el costo que este tendra. El lograr
disminuir costos se permite dirigir la plataforma a un
mercado de hoteles de menor tamafo, que de otra forma
no tendrian acceso a un servicio premium como este.
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Las plantillas ademas se logran acoplar muy bien al tipo
de negocio que busca DingDone, ya que es un producto
Unico que se puede adaptar al cliente que lo solicite. Este
tipo de plataforma debe solucionarse de manera bastante
modular, que permita eliminar o incluir funciones distintas.
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El ejemplo anterior muestra una plantilla siendo utilizada
para 2 establecimientos diferentes. Se puede observar
como la plantilla se adapta para incluir una funcién de
“smart key"” en el ejemplo de la derecha.

En el caso de esta referencia, también se puede destacar
que otorgar la posibilidad de una gran cantidad de
personalizacion a los hoteles puede entorpecer la
navegacion. En el ejemplo de la derecha se muestra

que el hotel crea un menu de hamburgues en la esquina
superior derecha, elemento que no es muy recomendado
para lograr una buena navegacion

La mayoria de aplicaciones concierge tienen problemas
manejando el catdlogo de contenidos, debido a que no
logran optimizar una categorizacién clara de los mismos,
y optan por generar una lista larga de servicios que

el usuario debe navegar hasta encontrar el deseado,
especialmente por que tampoco se incluye un barra de
blsqueda.
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En los ejemplos anteriores se aprecia esta deficiencia

con respecto a organizacion de contenido tanto en el
catélogo principal, como dentro del servicio seleccionado.
En el caso del gimnasio, como la reticula se debe utilizar
para una gran cantidad de distintos servicios, se opta

por incluir un espacio de texto corrido donde los hoteles
luego definirian que incluir.

Apps catalogo:

Al destacar esta problemética de organizacion de
informacioén, y con el fin de obtener la mayor cantidad

de insumos posibles, se decide incluir referencias de
platafomas que se especialicen en mostrar una gran
cantidad de informacién. Las referencias muestran
grandes cantidades informacion, por ejemplo UberEats de
comidas o Netflix en peliculas. Estos insumos se agregan
a la investigacion en esta etapa de referenciales, y su
insumo permitird dar un valor agregado a esta plataforma
por sobre otras Apps Concierge, ya que se podra romper
el paradigma organizacional de estas plataformas,
incluyendo una serie de buenas practicas basadas en
estas nuevas referencias a agregar.
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En el ejemplo anterior, se puede ver una comparacion de
como estas nuevas referencias manejan su catadlogo de
contenidos (izquierda) y como lo hacen las apps concierge
(derecha). La primero a destacar es la inclusién de un
buscador fijo y accesible, un buen catdlogo motiva al
usuario a explorar, pero ademas le da la posibilidad de
localizar facilmente lo que busca si ya lo tiene claro.

Otro aspecto de estas referencias es el aprovechamiento
del espacio vertical, aprovechando sliders horizontales,

el usuario puede aprovechar y ver la mayor cantidad de
tipos de contenido, y seleccionar un tipo si desea explorar
a fondo.
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En esta otra referencia (aplicacién de envios “Hugo”),

se encuentra con un catdlogo que soluciona una
categorizacion de distintos tipos de servicio, problema al
que tambien se afrontan las Apps Concierge. Logrando
una catogorizacién que luego aproveche elementos como
“tabs” para filtrar todavia mas a fondo en la plataforma,
se garantiza un método ordenado para que el usuario
localice el servicio deseado.

Como se habld con las referencias anteriores, y se
podria denotar como punto de mejora en esta, incluir
un buscador le da mas rutas al usuario para localizar el
servicio o producto deseado de una forma mas rapida.

Luego de realizar el analisis de referenciales, se obtienen
una lista de problemas con posibles soluciones para
implementar en el proyecto, a su vez se aumenta el
criterio para tomar desiciones en las préximas etapas.

A continucién se debe realizar un grafico de minimos
comunes para ver de forma tangible los paradigmas de
disefio que se deben seguir o que se deben mejorar.
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Minimos comunes

Luego de resumir las referencias, y como método de
conclusidn, se realiza una lista de minimos comunes
basados en los insumos de la etapa anterior. La lista de
minimos comunes se muestra en el cuadro a continuacion.
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Sistema de reviews ° ° ° °
Recomendaciones
. ° ° °
personalizadas
Agenda / calendario ° ° °
Chat ° ° °
Mensajeria ° ° . ° °
Catélogo ° ° ° ° ° ° ° °
Configuracion de I} .
preferencias
Registro de actividad J ° ° °
Buscador ° ° ° ° ° ° °
Seleccién de idioma ° ° ° ° °
Reservas de hotel ° °
Reservas de eventos ° ° ° °
Herramienta de asistencia o ° ° ° ° ° °
Herramienta para pagos ° ° °
Utilizaciéon de recurso
- ° ° ° ° ° ° ° °
graficos
Llave digital °
Notificaciones ° ° ° ° °
Online check-in ° °
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En el cuadro anterior se ve una clara distincion entre las
categorias de referencias que se definieron en la seccién
anterior. Aprovechar esta distincion, principalmente

entra apps concierge y de catdlogos, donde funciones
indispensables en los catdlogos destacan deficiencias en
las concierge que podrian ser causantes de la deficiencia
en la navegacién de servicios que estas Ultimas presentan.
El ejemplo més claro que se muestra en el cuadro es la
implementacion de sistemas de reviews que existen tanto
en Netflix, UberEats y Airbnb, mientras que en la parte
de concierge solo 1 referencia presenta. Ademas de esta
funcién, los medios de pago, notificaciones y el buscador
presentan una situacion similar.

En el caso contrario, también se pueden encontrar
funciones que deben estar presentes en plataformas de
concierge que no son necesarias en las de catalogos,

y que condicionan la estructura que llega a tener la
aplicacion, por ejemplo el sistema de chat y la seccién de
idiomas.

En resumen, este cuadro permite examinar a fondo los
paradigmas que existen en él las aplicaciones concierge.
Ademas permite observar que herramientas utilizan las
plataformas de catdlogo que las separan de las demas.
Este insumo es muy importante por que permite encontrar
que reglas de concierge se deben seguir y que reglas de
catdlogo se pueden implementar en el disefio final, con el
fin de lograr la mejor solucién de disefio posible.
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Personas

Antes de definir las personas, se debe definir el contexto
en el que se utilizara el disefio propuesto. Para esta
plataforma el contexto cambia, ya que su funcion final
serd ser distribuida entre varios hoteles, debido a esto se
realiza una generalizacion del tipo de hotel que podria
solicitar esta plataforma, tanto a nivel econémico como a
nivel de logistica y tamafio.

Denotando este la necesidad de realizar procedimiento,
se define un perfil de hotel que funcionard como ejemplo
del tipo de alojamiento al que se orienta el proyecto,

lo cual ayudard a definir las personas de una forma mas
consolidada. A continuacién se muestra el perfil de hotel
generado:
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Hotel de referencia

Nombre: Calaluna hotel
Rango de precios: Medio - Alto
Tipo de hotel: Boutique de playa

Analisis:

Tras analizar el flujo de huéspedes y ciertas caracteristicas
demogréficas de cada uno se puede aproximar mediante
un proceso de generacién de personas el tipo de usuarios
que utilizarian la plataforma en un hotel como este.

Se logran identificar gran cantidad de categorias de
huéspedes, que podrian ameritar ser consideradas como
“personas” para el analisis.

Al realizar un anélisis superficial de las mismas, se
concluye que se puede cometer el error de incluir
personas con necesidades muy similares, que
complicarian innecesariamente el proceso.

Se logra identificar mas alld que las personas, los factores
que generan mayor distincién en las necesidades que
requieren los huéspedes. Estos factores van mas alla que
demogréfica, y se refieren mas bien a sus motivaciones.
Principalmente se logran destacar 3 motivaciones que
generan la mayor distincién en las necesidades de los
usuarios.
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La primer motivacién se basa en una necesidad puntual
de los hoteles boutique, los eventos privados que se
realizan en ellos. Estos eventos pueden variar desde
bodas, conferencias y hasta retiros de yoga, y en
cualquiera de estos eventos existe una figura que debe
mantener el control del mismo. Wedding planner, profesor
de yoga, o el coordinador de eventos, todos comparten la
cualidad de que no se encuentran vacacionando, sino que
tienen la resposabilidad de asegurarse que los invitados
de sus eventos pasen la mejor experiencia posible.

Para las otras 2 personas se denoté un factor distinto

que generaba gran distincién en las necesidades que
priorizaban. Este factor es si viajan o no encargandose de
alguién. Pueden ser adultos o nifios, lo importante es la
responsabilidad que siente la persona de deber cuidarlos.
Esta cualidad genera una gran division en necesidades,
ya que una persona que viaja encargada de una familia,
va a buscar distintas experiencias, y en general mayor
relajamiento que una que viaja sola o con acompafiantes
completamente independientes.

Tras realizar este analisis se plantean 3 personas que
ejemplifican cada uno de los escenarios mostrados, de
esta forma se conseguira la mayor cantidad de insumo
al realizar el analisis de necesidades, brindando una
justificacion de mayor valor al andlisis base del resto del
proyecto.
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Persona 1 (Coordinadora de eventos):

Nombre: Emily Hopper (42 afios)
Frase: “"Necesito que todo salga bien estoy muy ocupada
para atrasos”

Escenario:

A Emily la contrataron como la coordinadora de una

boda en Costa Rica. Ella y todos los invitados viajaran de
Canada y se hospedaran una semana en el hotel. Mientras
que para muchos el viaje es de turismo y de disfrutar,

ella debe encargarse de que todo salga bien. Le es muy
importante la transparencia y la comunicacion del hotel, y
necesita asegurarse de la satisfaccion del cliente, ya que
de esto dependen futuras recomendaciones y en general
su trabajo.

Motivaciones:

Optimizar el uso de su tiempo.

Cumplir eficientemente con el trabajo que se le asigno.
Mantener un perfil profesional

Necesidades:

Poder planear el itinerario de los invitados y comunicarlo
de forma clara a ellos y al hotel.

Poder solicitar comidas y otros servicios de manera rapida.
Tener seguridad en el servicio que solicita.

Aprovechar un sistema de alertas que le evite olvidarse de
algln compromiso.

Comunicar de forma rapida si existe alguna deficiencia
que pueda perjudicar la experiencia
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Persona 2 (Joven Profesional):

Nombre: Mariela Poyatos (27 afios)
Frase: “"Soy super apuntada y quiero experimentary
conocer”

Escenario:

Mariela es una joven de Ecuador que le encanta conocer
distintos paises. Ella vive con sus padres y mantiene un
trabajo fijo donde gana bien, por lo tanto la mayoria de
sus ganancias son propias. Planea viajes con sus amigos
por lo menos 1 vez al mes, y disfruta al conocer nuevos
lugares y vivir nuevas experiencias. A ella le gusta vivir la
mayor cantidad de experiencias disponibles en el hotel,
sin embargo es bastante exigente con el servicio que se le
brinda ya que ella “Pago por un buen servicio”.

Motivaciones:

Conocer y realizar todo lo le de tiempo

Disfrutar al maximo con sus amigos

Sentir que su opinién le importa al hotel y podra
influenciar personas

Necesidades:

Encontrar y reservar servicios, experiencias y eventos
Poder dar su opinién con respecto a lo que esta
consumiendo

Conocer todo lo que ofrece el hotel

Sentir una atencién personalizada por parte del hotel
Mantenerse actualizada con sucesos del hotel o en las
cercanias del mismo
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Persona 3 (Padre de familia):

Nombre: Claudio Pappini (36 afios)
Frase: “Me gustaria descansar, no complicarme y
asegurarme que mi familia disfrute sus vacaciones”

Escenarios:

Julidn es un hombre casado con 2 hijos que trabaja un
turno de 8 horas en una oficina todos los dias. Logré
acomodar vacaciones junto con su esposa e hijos y
decidieron visitar un hotel en la playa. Sus hijos son
inquietos y ellos necesitan que todas los protocolos se
realicen de la manera mas 4gil posible. Cuando logran
estar cdmodos, no quieren tener que desplazarse para
solicitar algun servicio. A Juliadn le encanta realizar
actividades junto con su hija mayor. Sus hijos disfrutan de
sentirse en un hotel y realizar “cosas de hotel”.

Motivaciones:

Que la familia disfrute de sus vacaciones

Sentir siempre que la familia se encuentra segura
Encontrar formas de mantener entretenidos a sus hijos

Necesidades:

Conocer los servicios que ofrece el hotel

Solicitar servicios de forma practica

Realizar reserva de manera sencilla

Mantener un contacto directo con el hotel

Resaltar si existe algun problema que disminuye su nivel
de satisfaccion con la experiencia

Mantener un control de actividades y compromisos que
realizaran
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Necesidades

Baséandose en el analisis de personas realizado en

la seccidon anterior, se realiza la siguiente tabla de
necesidades. Esta tabla funcionard como insumo principal
para el desarrollo del trafico y del grafico de pareto. La
tabla muestra, de forma ordenada, las necesidades que
cada persona tendria en el contexto de huésped de hotel.
A continuacién se marca con un punto las necesidades
presentes en cada tipo de usuario.

Pagina 54



Explorar los servicios que

° °
ofrece el hotel
Comunicarse con el hotel 14
Reservar experiencias *
Solicitar Servicios L4 1
Calificar mis servicios ® ®
Reportar problemas '
Mantener un itinerario °
organizado
Checkeo y control de . ®
ordenes
Recibir notificaciones de mi ! s
actividad y del hotel
Agilizar procesos de Check- s °
In y Check-out
Almacenar mi informacion 1
Registro de actividad claro ¢ ®

Coémo se puede apreciar, y luego se reforzara con otras
herramientas, existen algunas funciones que son de
necesidad global, y otras que se podrian convertir en
necesidades secundarias, debido a que solo pertenecen a
un tipo de usuario.
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Trafico y pareto

Una vez realizada la tabla de necesidades, se debe realizar
una serie de graficos que ayudaran a definir la importancia
que tendra cada una para cada tipo de usuario. Esto se
logra definiendo un porcentaje de importancia a cada
necesidad, forzando la definicién de una jerarquia de
necesidades para cada usuario. Luego de este paso,

se agrega un porcentaje de relevancia a cada tipo de
usuario y se crea un consolidado de necesidades que

las agrupa y denota la relevancia real que deberia tener
cada necesidad en el producto final. A continuacion

se muestran los resultados para cada usuario, y luego

se muestra el consolidado real de importancia de
necesidades.
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Persona 1 Coordinadora de eventos:

Relevancia 15%

Explorar los servicios que 14% 15%0.14 2.10
ofrece el hotel ° ’ :
Comunicarse con el hotel 12% 15*0.12 1.80
Reservar experiencias 2% 15*0.02 0.30
Solicitar Servicios 2% 15*0.02 0.30
Calificar mis servicios 9% 15*0.09 1.35
Reportar problemas 8% 15*0.8 1.20
Mantener un itingrario 15% 15%0.15 2.25
organizado
Checkeo y co?trol de 4% 15%0.04 0.60
ordenes
Recibir notificaciones de mi o %
actividad y del hotel 7% 1570.07 1.05
Agilizar procesos de Check- 17% 15%0.17 255
In y Check-out ° ' ’
Almacenar mi informacién 2% 15*0.02 0.30
Registro de actividad claro 8% 15*0.08 1.20
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Persona 2 (Joven Profesional):

Relevancia 35%

Explorar los servicios que 21% 35*%0.21 7.35
ofrece el hotel ° ’ :
Comunicarse con el hotel 6% 35*%0.06 2.10
Reservar experiencias 14% 35*0.14 4.90
Solicitar Servicios 13% 35*0.13 4.55
Calificar mis servicios 8% 35*0.08 2.80
Reportar problemas 3% 35*%0.03 1.05
Mantener un itinerario 20 35%0.02 0.70
organizado ° ' ’
Checkeo y co?trol de 14% 35*%0.14 4.90
ordenes
Recibir notificaciones de mi o %
actividad y del hotel 8% 3570.08 2.80
Agi|izar procesos de Check- 60/ 35*0 06 2 10
In y Check-out ° ' ’
Almacenar mi informacién 5% 35*0.05 1.75
Registro de actividad claro 0% 35*0.00 0.00
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Persona 3 (Padre de familia):

Relevancia 50%

Explorar los servicios que 229, 50*0.22 11.00
ofrece el hotel ° ’ :
Comunicarse con el hotel 22% 50*0.04 2.00
Reservar experiencias 12% 50*0.12 6.00
Solicitar Servicios 17% 50*0.17 8.50
Calificar mis servicios 3% 50*0.03 1.50
Reportar problemas 5% 50*0.05 2.50
Mantener un itingrario 20/ 50%0.02 1.00
organizado
Checkeo y control de 12% 50*0.12 6.00
6rdenes ° ’ :
Recibir notificaciones de mi o %
actividad y del hotel 1% 207001 0.50
Agi|izar procesos de Check- 1 80/ 50*0 1 8 9 00
In y Check-out ° ' ’
Almacenar mi informacién 0% 50*0.00 0.00
Registro de actividad claro 4% 50*0.04 2.00
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Consolidado

Con las necesidades de cada persona analizadas por
separado, en la siguiente tabla se realiza un consolidado
de necesidades que muestra la relevancia final de las

mismas.
Persona 1 Persona 2 Persona 3
Coordinadora Joven Padre de
de eventos Profesional familia

Explorar los servicios que 210 . 7 35 N 11.00 20.45

ofrece el hotel ' ' ’ :
Comunicarse con el hotel 1.80 + 2.10 + 2.00 5.90
Reservar experiencias 0.30 + 4.90 + 6.00 11.20
Solicitar Servicios 0.30 + 455 + 8.50 13.35
Calificar mis servicios 1.35 + 2.80 + 1.50 5.65
Reportar problemas 1.20 + 1.05 + 2.50 4.75
Mantener un itinerario 295 N 0.70 N 1.00 3.95

organizado ' ' ' ’
Checkeo y control de 0.60 N 490 N 6.00 11.50

érdenes ’ ’ ’ :
Recibir notificaciones de mi 1.05 N 280 N 0.50 4.35

actividad y del hotel ' ’ ' ’
Agi|izar proceSOS de CheCk' 2 55 + 2 10 + 9 OO 13 65

In y Check-out ' ' ' ’
Almacenar mi informacién 0.30 + 1.75 + 0.00 2.05
Registro de actividad claro 1.20 + 0.00 + 2.00 3.20
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Grafico de Pareto

Con las necesidades de cada persona analizadas por

separado, en la siguiente tabla se realiza un consolidado

de necesidades que muestra la relevancia final de las

mismas.

20.45

13.35 4450 11.20

13.65

565 475 435 3.95 3.20 55

5.90

JAVAVA
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En el grafico anterior se puede apreciar el resultado
final del anélisis previo. Este resultado funciona como
insumo para generar una primera arquitectura basada
en las necesidades del usuario. Esto quiere decir que
segun la jerarquia generada, se pueden resaltar algunas
necesidades sobre otras.

Observando el grafico, se rescata un claro cambio en la
pendiente de crecimiento. Las 5 primeras necesidades
representan la mayor cantidad de trafico que tendria la
plataforma. A partir de la sexta funcién, la pendiente
disminuye considerablemente, lo cula indica una
disminucién en la cantidad de trafico que experimentaran
esas necesidades.

El ideal a seguir para la proxima etapa es conseguir que
las necesidades mas importantes, que presentan una
pendiente mas grande y denotadas en el gréfico con

un fondo gris, deberédn considerarse como principales

y deberan ser faciles de accesar. Por otra parte, las
necesidades jerarquicamente menos importantes pueden
mantenerse ocultas o de incorporarse a una herramienta
que soluciona alguna otra necesidad.
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Desarrollo

Arquitectura

Card Sorting
Correccién de arquitectura
Navigation Paths
Journey Map
Wireframes
Storyboard

Paper Prototyping
Arquitectura Beta
Anélisis de Ul
Aplicacion del Ul

Pruebas Heuristicas
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Arquitectura Alfa

Una vez terminada la fase de investigacién y para iniciar
la fase de desarrollo, se analizan todos los insumos
generados con el objetivo de que el proyecto siga
encaminado con los hallazgos que se hicieron. La etapa
de arquitectura pretende generar un diagrama que
funcione como guia visual y que genere una organizacién
entre todos los contenidos que se pretenden incluir en

la plataforma. Es importante recalcar que este diagrama
regird por las relaciones jerarquicas de las necesidades
definidas en la etapa investigativa.
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El siguiente gréfico es esta representacién gréfica de la
organizacién de contenidos, el primer acercamiento a la

arquitectura Alfa.

App huéspedes

Smart Sign In

Catélogo

Solicitudes

Agenda

Mensajes

Perfil

Introduccién de coédigo de ingreso

Hora de entrada

Confirmacién de horas

Buscar

Servicios (Restaurantes, tours, spa)

Promociones

Eventos

Crear solicitud

Solicitudes activas

Eventos del hotel

Chat
Mensajes directos

Mensajes de notificaion

Mi informacién
Mis eventos
Estadia actual
Historial

Feedback
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Como se muestra en el mapa, en esta etapa se plantean
secciones que comienzan a plantear soluciones a las
necesidades definidas. Las mas importantanes se
solucionan de una forma directa, por ejemplo el catélogo,
que muestra todos los servicios del hotel.

Esta primer arquitectura se validara en el préximo paso,

el cardsorting, y luego funcionard como insumo para el
desarrollo de los Wireframes.
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Cardsorting

Con la arquitectura planteada, se aplican las pruebas de
cardsorting. Estas tienen como objetivo verificar que la
arquitecura estd bien orientada y acorde a lo esperado
por los usuarios.

La prueba se aplica a 10 personas y le permite a cada
una ordenar los contenidos de la plataforma de la manera
que mas le parezca. Esto obliga a los futuros usuarios a
generar conexiones y categorias para estos contenidos.
Este proceso y sus resultados luego podran analizarse y
brindar retroalimentacién especificamente de como el
cerebro del usuario genera su propia arquitectura de la
plataforma.

Las pruebas se realizan, y en esta seccién se podran
observar los resultados de las mismas, analizadas desde
dos distintas herramientas.

La primera herramienta es una tabla de estandarizacion,
que muestra como se distribuyen los contenidos en su
totalidad. En esta tabla en particular, el color de cada
elemento también representa la cantidad de repeticiones
que este muestra. Utilizando esta metodologia, la gréafica
también funciona como un mapa de calor, mostrando la
distribucién de contenidos generada por los usuarios.
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Pasaportes

Codigo de ingreso
Hora de entrada
Informacién de pago
Restaurantes
Eventos

Tours

Buscar servicio
Realizar compra

Spa

Promociones

Nueva solicitud
Eventos del hotel
Historial

Historial de solicitudes
Solicitudes activas

Estadia actual
Feedback

Mis eventos

Buzdn de entrada
Chat

Notifications

Smart
Check-In

7

10

8
3

1. Tabla de estandarizacién

Catélogo Solicitudes  Perfil Agenda  Mensajes Chat
3
2
7
7 3
0 1
0 1
0 1
4 6
4 6

00 ¢

Se puede apreciar que existen contenidos con
ubicaciones claras, de 7 repeticiones o mas, que poseen
un claro posicionamiento dentro de la arquitectura,
como restaurantes o el cédigo de ingreso. Para otras con
posicionamiento no tan claro, se plantea colocarlas en
una de las secciones, y reforzarlas con la posibilidad de
redireccionamiento desde la segunda posicion.
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Ademas de la tabla de estandarizacién, se genera un
dendrograma, que muestra en forma de niveles, la
relacién que se genera tras realizar el ejercicio con los
usuarios.

2. Dendrograma

Eventos del hotel

Eventos

Catélogo

Buscar servicio

Realizar compra

Restaurante

Promociones —
Tours :I
Spa

Agenda —

Mis eventos —

Solicitudes :I

Solicitudes activas

Historial de solicitudes —

Historial

Nueva solicitud

Smart Check-In :I

Cdédigo de ingreso

Hora de entrada

Pasaportes
Perfil

Estadia actual

Informacién de pago
Feedback

Mensajes :I
Buzdn de entrada
Chat —

Notificaciones

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10
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Utilizando este tipo de herramientas, se pueden ordenary
visualizar los resultados de un forma gréfica y mas sencilla
de entender y explicar, lo cual a la vez facilita su aplicacion
en el desarrollo del proyecto.

En general se puede apreciar que el primer acercamiento
a la arquitectura no se distancia de gran manera de

los resultados obtenidos con este proceso. Se puede
apreciar ademas una clara separacion de contenidos en 4
categorias principales que generan el usuario agrupa por
funcion.

La primer categoria se compone del catdlogo y todos sus
contenidos, que cumplen la funcién de localizar lo que el
usuario desee. En esta primera secciéon también se incluye
la seccién de agenda, que se relaciona de gran forma

con la oferta de eventos, sin embargo los usuario loe
entienden més como una seccién personal.

La segunda es una seccién independiente, la de
solicitudes, que busca ofrecer al usuario control sobre las
cosas que puede solicitar, las que ya solicitd, y ademas
una forma de mostrar la historia del huesped.

La tercer seccién cumple una funcién primordialmente
informativa, se trata de los contenidos propiamente

del usuario, y no se consideran funciones que utilizara
seguido. Por ejemplo el smart sign in es muy importante,
sin embargo el usuario solo lo realizaria una vez, y el perfil
es una funcién que queda de lado desde el punto de vista
del usuario final.

La Ultima categoria es la seccion comunicativa, que

involucra los posibles medios por los cuales el usuario
puede comunicarse con el hotel.
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Arquitectura Alfa Corregida

Al realizar el cardsorting, se obtiene la primera sesion

de feedback organizada por el dendrograma mostrado
en la seccién anterior. Tras realizar una revisién de

dicho dendograma, se compara la percepcion de los
conceptos de los usuarios con la arquitectura propuesta
anteriormente. Es luego de esta comparacién que se
puede modificar la arquitectura para que esta cumpla con
el feedback de los usuarios reales.
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A continuacién se muestra la arquitectura corregida,
destacando con color los conceptos modificados.

App huéspedes

Introduccién de coédigo de ingreso
Hora de entrada

Smart Sign In Confirmacién de horas

Pasaporte Escaneo de pasaporte

Preferencias

Buscar

Servicios por categoria Solicitar servicio

Catalogo

Promociones

Eventos Solicitar reserva

Crear solicitud
Solicitudes Solicitudes activas

Historial

Agenda Mis eventos

Mensajes directos

Mensajes Mensajes de notificaién

Sistema de chat

Mi informacién

Estadia actual
Perfil Métodos de pago

Check-out

Estado de cuenta

Chat
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Como se menciond en la seccidn anterior, los cambios
realizados no afectan de gran manera la arquitectura
inicial, y obedecen mas una funcién de orden que de
nuevos contenidos. A pesar de esto, en la realizacion

de las pruebas se denotaron algunos contenidos que

se debian agregar al plantemiento del problema, por
ejemplo la adicién del escaneo de pasaportes al llegar a
un hotel, los métodos de pago y las funciones de check-
out son contenidos que se agregan gracias a la realizacion
del ejercicio.

Otro cambio se puede encontrar en la seccién de agenda.
Esta seccion se habia propuesto como un repertorio

de eventos para que el usuario lograréd encontrar,

sin embargo estos lo entendieron como un itinerario
vacacinal, donde todos sus intereses se almacenaban, y le
otorgaban el control a él.

Siguiendo la misma linea, el cambio en la agenda se
logra debido a que los usuarios entienden el catdlogo
como un centro consolidado con todo lo que deseen
encontrar. Debido a esto, los eventos del hotel, con los
que el usuario no se ha relacionado, se unen al catdlogo
de servicios.
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Navigation paths

Utilizando como insumo la arquitectura corregida,

a continuacion se plantean 4 tareas de alto tréfico,

para luego definir que tan sencillo es para el usuario
localizarlas. La metodologia sera definir la cantidad de
pasos que el usuario debe realizar para llegar a la seccién
interés que desee. Estas 4 tareas definidas son:

1. Localizar servicio

2. Realizar reserva

3. Dar seguimiento a una solicitud
4. Comunicarse con el hotel
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1. Localizar servicio

Smart Sign In

Introduccién de cédigo de ingreso
Hora de entrada

Confirmacién de horas

Pasaporte Escaneo de pasaporte

Preferencias

—

Buscar

®
Catalogo

Solicitudes

Agenda

Mensajes

Perfil

Chat

Servicios por categoria Solicitar servicio

Promociones

Eventos Solicitar reserva

Solicitudes activas
Crear solicitud

Historial

Mis eventos

Mensajes directos
Mensajes de notificaién
Sistema de chat

Mi informacién

Estadia actual

Métodos de pago
Check-out

Estado de cuenta

Con este mapa se muestra que el usuario tiene dos
posibles rutas para encontrar un servicio, ambas
accesibles desde el catdlogo, explorando y buscandolos
por categoria, o aprovechando el buscador incorporado.
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2. Realizar reserva

Smart Sign In

Introduccién de cédigo de ingreso
Hora de entrada

Confirmacién de horas

Pasaporte Escaneo de pasaporte

Preferencias

—

Buscar

®
Catalogo

Solicitudes

Agenda

Mensajes

Perfil

Chat

Servicios por categoria Solicitar servicio

Promociones

Eventos Solicitar reserva

Solicitudes activas
Crear solicitud

Historial

Mis eventos

Mensajes directos
Mensajes de notificaién
Sistema de chat

Mi informacién

Estadia actual

Métodos de pago
Check-out

Estado de cuenta

La ruta para encontrar un evento es igual a la que se vio
en el paso anterior. Esto ayuda a estandarizar procesos
y que el usuario se familiarice con la navegacion en la
plataforma.
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3. Dar seguimento a una solicitud

Smart Sign In

Catalogo

@
Solicitudes

Agenda

Mensajes

Perfil

Chat

Introduccién de cédigo de ingreso
Hora de entrada

Confirmacién de horas

Pasaporte Escaneo de pasaporte

Preferencias
Buscar
Servicios por categoria Solicitar servicio

Promociones

Eventos Solicitar reserva

| Solicitudes activas

Crear solicitud

Historial

Mis eventos

Mensajes directos
Mensajes de notificaién
Sistema de chat

Mi informacién

Estadia actual

Métodos de pago
Check-out

Estado de cuenta

Para esta necesidad, se aprecia en el diagrama una
solucioén intuitiva para el usuario, segun lo visto en el
cardsorting. Desde solicitudes, el usuario solo debe
seleccionar la solicitud que requiere verificacién o control.
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4. Comunicarse con el hotel

Smart Sign In

Catalogo

Solicitudes

Agenda

Mensajes

Perfil

[
Chat

Introduccién de cédigo de ingreso
Hora de entrada

Confirmacién de horas

Pasaporte Escaneo de pasaporte

Preferencias

Buscar

Servicios por categoria Solicitar servicio

Promociones

Eventos Solicitar reserva

Solicitudes activas

Crear solicitud

Historial

Mis eventos

Mensajes directos
Mensajes de notificaién
Sistema de chat

Mi informacién

Estadia actual

Métodos de pago
Check-out

Estado de cuenta

Gracias al cambio realizado después del cardsorting, se
puede ver que mantener un acceso directo al chat en

todo momento facilita de gran manera que el huésped
pueda comunicarse con el hotel de una forma sencilla'y

eficiente.
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Journey Map

Tras tener una idea general de como se realizarian las
tareas y cual seria el flujo general del usuario en la
plataforma, se plantea un Journey Map que pretende
detallar toda la interaccion que ofreceria la plataforma.

El objetivo puntual de este Journey Map es visualizar, en
forma de diagrama, todos los posibles escenarios con los
que se podria encontrar el usuario. También se plantea
denotar posibles puntos de dolor a los que se podria
enfrentar el mismo.

Este diagrama presenta un perfil mas técnico que los
navigation paths de la seccion anterior, por lo tanto a
continuacion se mostrara dividido por secciones generales
con el fin de lograr una idea general. El Journey

Map completo encuentra adjunto en los anexos del
documento.
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Distribucion general

Antes de visualizar de forma detallada el journey map,
se debe justificar la distribucion que se da al mismo.
A continuacion se muestra un diagrama general de las
secciones definidas para la plataforma.

Ingreso Catélogo

Solicitudes

Agenda

Perfil

Mensajes

Como se muestra en la seccién anterior, el mapa
contempla un funcién principal, el ingreso a la plataforma,
que abre la posibilida de navegar el resto de funciones
de una manera paralela. El usuario al realizar un proceso
de ingreso, el cual serd detallado a continuacién, tendra
la posiblidad de explorar el resto de funciones de la
plataforma. Las funciones agrupan las necesidades del
usuario de forma que la herramienta no se convierta en
una plataforma excesivamente segmentada y compleja.

Segun el estudio realizado por George A. Miller, el
cerebro humando recuerda de manera intuitiva 7
conceptos en un corto plazo, con la posibilidad de sumar
o restar 2 mas sin comprometer la experiencia. Este
concepto se conoce como el magico numero 7. Siguiendo
este principio, los contenidos de la plataforma se agrupan
de una forma intuitiva y facil de recordar.
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Wireframes

En esta seccion se mostraran los wireframes generados
con base a la investigacion realizada. Los wireframes
se trabajan a baja fidelidad y en grises, con el fin de
poder enfocarse en la estructura a trabajar, evitando
distracciones de Ul.

Para este informe, se muestran los wireframes agrupados
segun su necesidad, con el objetivo de mostrar un poco
el flujo y las necesidades que se asocian con dichas
pantallas. Utilizando este método, se podra también
visualizar el user story a través de esta seccion.

Luego de los screenshots destacados, se expondra una
breve descripcién de su funcién, y una una explicacién
justificando algunas de las desiciones tomadas a la hora
de realizar el disefio de la plataforma.

Existe una maqueta funcional de estos wireframes,
localizada en:

https://invis.io/AWPS4JOZ7XH#/338682912_Login
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1. Ingreso a la plataforma

Bienvenido

Selecciona tu idioma

GLZBAL GLzBAL

PREMIUM HOTELS LIMITEC Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
Guest App adipiscing elit, sed do eiusmod tempor inci

Guest App 0-0000 - 0000 X Espafiol v

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit . .
Huésped:  Ricardo Artavia S.

Ubicacin: Tamarindo
Cédigo de reserva (2]

Uegada:  10-Dic-18

Salida: 22 -Dic-18

Si tenés problem

lainformacion

nlai
mostrada, haz elick aqui para contactar
arecepcion Aceptar

A~ 2 Y
GLzBAL ® e GlzBAl @ e GLzBAL @ e
~ Comipile B Complet: har por
< ma
Saltar
s . Reservar experiencias
Bienvenido -#——.‘
(Que necesitas? g
' Eventos
Explora nuestros servicios N
. . L @10 Servicios de Habitacion
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur & A Comidas dp————
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor =
inci B =
|
£Tenés un problema?
< Transporte ; No dudés en reportar cualquier 2
situacién
CATEGORIA
= = .=
= = o=
Catélogo Catslogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda Catdlogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda

Este flujo muestra la interaccién con la que la plataforma
recibiria al usuario. El proceso inicia solicitando al

usuario un cédigo de comprobacién (A), para mostrar

la informacion de la reserva. Una vez que el usuario
confirma que la informacién es correcta (B), la plataforma
le solicita confirmar el idioma en el que desea observar la
plataforma (C). Previo a esta seleccion, la plataforma se
muestra en el idioma que el teléfono tiene configurado
como predeterminado.

Luego de este paso, al usuario se le muestra una
introduccion de onboarding, que se puede omitir,
cuya funcién es dar una breve guia a los contenidos

Pagina 82



y las funciones de la plataforma (D). Al entrar en la
plataforma, el usuario puede caer una de dos categorias,
un huésped ya registrado dentro del hotel, que puede
continuar navegando la plataforma de forma normal,

sin embargo existirdn huéspedes que ingresen desde
antes a la misma. Para estos huéspedes, y con el fin de
evitar un punto de ruptura en la navegacién, se permite
una interaccion limitada. Esta permite ver todos los
contenidos de la plataforma, sin embargo no le permite al
usuario completar ninguna orden ni reserva, hasta llegar al
alojamiento.

En las pantallas (E.1) y (E.2) se muestra el catdlogo
principal de la plataforma durante esta navegacion.

Se propone un anuncio en la seccién superior de la
plataforma que permite iniciar el online-check in, y que
funciona como diferenciador entre los estados de la
plataforma, antes de llegar al hotel y huésped registrado
en el hotel.
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2. Online Check-In

SLzBAL ® 6 < Volver ® 6 < Volver ® 6

Smart Check-In

Bienvenido
LLECADA

(Que necesitas?

Hora de llegada apréximada

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod

Smart Check-In

v
e Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
~\ adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
(&g‘/k_\» | incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut
b Comidas enim ad minim veniam
» R i t rte al
iRequiere transporte a
\ Hoter? «
e Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
, Iniciar Check-In adipiscing elit, sed do eiusmod.
5
7 Transporte
Prefiero hacer el He s e
proceso presencial
as
=
Catalogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda
P
GLZBAL ® 6 < Volver 2 6
Check in en aprobacién
Ver cédigo Mi cédigo de reserva
Bienvenido Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit, sed do.

v

;/Que necesitas?

=

Check-in Realizado

Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetur adipiscing elit

Comidas

Cédigo de Reserva

i 02V533
Volver
= .
= Editar Check-In

Catalogo Mis solicitudes  Mensajes Agenda

Como se menciond en la seccidon anterior, durante la
navegacion limitada se muestra un mensaje superior que
le permite al usuario iniciar el proceso de smart Check-

In (A). La navegacion limitada rompe el paradigma de
muchas plataformas de mostrar un punto de ruptura en la
navegacion. Donde se le muestra al usuario una pantalla
que le imposibilita continuar navegando dentro de la
plataforma.Al iniciar el proceso de online check-in, se
muestra una pantalla de introduccién a la funcién (B).

El formulario que se despliega a continuacién (C) debe
ser completamente personalizable por el hotel. Existen
hoteles que requieren contenidos distintos dependiendo
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de su proceso de registro de huéspedes. El formulario
puede mostrar opciones como escanear pasaporte e
informacién de pagos. Los contenidos de esta seccién
seran administrables, con la Unica restriccidon siendo la
separacién de estos contenidos en pasos.

Al finalizar este formulario, se confirma con un pop-up (D)
el envio del formulario. Luego de realizar el online Check-
In, el mensaje superior se convierte en un mensaje de
"aprobacion en espera” de los usuarios (E).

Este mensaje ademas de permite visualizar el codigo

de reserva (F) en caso de que el usuario no haya sido
aprobado al llegar al hotel. El codigo que se dispone
puede ser escaneado por el recepcionista para tegistrar al
usuario dentro del hotel.

Todo este proceso es opcional, debe recalcarse que el
usuario accedera de forma regular a la plataforma en el
caso de que haya ingresado al hotel antes de descargar la
plataforma.
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3. Realizar orden

A

B

SLZBAL @ 6 < Volver ® 6

S

Bienvenido Comidas

¢Que necesitas?

(Que necesitas?

Comidas
Nombre del servicio
destacado >
Transporte Categoria, Categoria, Cate.

RESTAURANTE

KL VR Kl v

.
a=
Catdlogo  Missolicitudes  Mensajes Agenda Catdlogo  Missolicitudes ~ Mensajes Agenda
< Volver < Cancelar @ e
Tu orden

Lugar de entrega:

v
Nombre largo del
producto
== Nombre largo de x)
5 )
€4.000 i 9 ¢ ERAS prosucto
1 unidad €4.000
Cantidad e 1 ® Nombre largo de )
producto o
1 unidad €4.000

Ver Descripcién v

Nombre largo de
producto

1 unidad €4.000

Observaciones

-+ Aareaar otro nroducta

Servicio completado
correctamente

V Nombre del servicio destacado

10 - Dic -18

LG A G A G A ¢

Comentario adicional

iTu ordén se encuentra en
preparacion!

Omitir

RESTAURANTE

Nombre largo del servicio
30-45 mins

8:00 am. - 11:30 p.m.

Ver Descripcion v

Desayunos Almuerzos Cena Snacks Po!
Desayunos

Catdlogo  Missolicitudes ~ Mensajes Agenda

< Volver E] e

Completar orden

Esta orden:

c10.000

Cargarala Pagar con
habitacion tajeta

Método de pago

g A ]

Fanralar ardan
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Una vez que el usuario estd dentro del hotel, la
navegacion general de la plataforma se da desde una
barra inferior dividida en 4 secciones, con 2 secciones

de menor jerarquia en la barra superior. Esta secciones
obedecen el journey map generado en la fase anterior del
proyecto.

La seccién de catdlogo muestra un mensaje de
bienvenida, seguido de un motor de busqueda,
brindando la forma mas rapida de encontrar lo que busca
al usuario. Ademas de estos componentes, el catdlogo
muestra las categorias de servicios con los que cuenta el
hotel, disponiendolos con una visualizaciéon que responde
al caracter administrable del contenido. Gracias a esto,

el disefio no se ve mayormente afectado cuando el hotel
organiza lo que desea ofrecer a los huéspedes.

Para realizar una orden, estando en la seccidén de
catdlogo, la cual ademas es la seccion principal o
"Home" de la plataforma (A) el usuario selecciona la
categoria deseada, mostrando la oferta de servicios de
esta categoria (B). Al seleccionar el servicio deseado,
el ejemplo mostrado siendo servicio a la habitacién (C),
el usuario puede armar una orden, seleccionando el
producto (D), y confirmando el pedido (E,F).

Al realizar la orden, esta pasa a “mis solicitudes activas” y
se muestra una confirmacion para el usuario (G). La orden
podra controlarse desde esa seccién, proceso que se
mostrard mas adelante. Al recibir la orden, la plataforma
despliega un sistema de feedback mediante un formulario
de evaluacién para el servicio recibido (H). Este formulario
es opcional y pretende capturar tanto las mejores como
las peores experiencias del hotel, permitiendo identificar
huéspedes que necesitan compensaciones por alguna
mala experiencia.
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4. Realizar reserva

GLZBAL ® 6 < Volver ® 6
: ; Reservar Experiencias
Bienvenido P
:Que necesitas? (Que necesitas?
4 TOUR
=\ Py
U ‘ Nombre largo del servicio
gl - Comidas
I ——
Francisco Hernandez Ramirez
“ i Nombre del servicio W B —
o destacado > . ore
’ Cat fa, Cats fa, Cats ipst ctetur.”
Z Transporte ategoria, Categoria, Cate.
Duracion:
4 horas
TOURS
ﬁ Reservar experiencias
- _ s
= = =
Catdlogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda Catslogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda Catalogs Mis solicitud M j Agend:

Solicitar
Reserva

22 Diciembre 8:00 am.

Espacios Disponibles: 14

Reserva solicitada

©1 e

Se a agregado la cita en tu agenda

Espacios a reservar

Ir a mi agenda
Volver

Otro tipo de proceso que puede realizar el usuario

es realizar una reserva. Este proceso se diferencia del
anterior debido a que su resultado final es apartar un
espacio de tiempo del huésped. Desde el punto de vista
de la plataforma, las reservas se dirigen propiamente a
“la agenda”, mientras que las solicitudes se almacenan
en "mis solicitudes”. Cada tipo de actividad cumple su
funcioén, y los hoteles pueden personalizar entre este tipo
de secciones para su adaptacion de la plataforma.

Las reservas también se realizan primordialmente por
medio del catdlogo (A), en la distribuciéon propuesta, las
reservas son transportes, experiencias, y eventos.
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Al igual que en el ejemplo anterior, al seleccionar una
categoria, también se muestra una vista de toda la
oferta del hotel de esa categoria (B). Cada una de estas
opciones cuenta con un perfil propio (C), donde se
visualiza la informacién principal de dicho servicio.

En el ejemplo mostrado el Tour dispone de una
descripcién, caracteristicas destacadas y posibles horarios,
al seleccionar uno de estos horarios el usuario puede
realizar una reserva especificando otros detalles que el
hotel necesita (D).

Una vez realizado este proceso la plataforma confirma que
la reserva pasa a aprobacién y es agregada a la agenda

(E).
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5. Control de solicitudes

Al . : B A3. .
GLZBAL ® e GLZBAL ® e SLZBAL ® 6
Mis solicitudes Mis solicitudes - Mis solicitudes
[
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor adipiscing elit, sed do eiusmod tempor adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore. | incididunt ut labore et dolore. incididunt ut labore et dolore.
En progreso (2) Ordenes finalizadas En progreso (1) Ordenes finalizadas En progreso ‘Ordenes finalizadas

Nombre del servicio

Solicitar almohadas 1o-z- O,
Estado: En camino ( Ver solicitud | No tienes solicitudes
8 nt 0, registradas
Ver solicitud Solicitar almohadas M
10-12-18
Nombre del servicio Ver solicitud

Estado: En preparacién

Nombre del servicio

Ver solicitud - .
101218 ’ + Generar Nueva solicitud
Ver solicitud
a a | a
Catdlogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda Catdlogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda | Catdlogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda

B.2
B.1 < Volver @ 6 < Volver @ 6

Solicitar almohadas Nombre del servicio
En camino Finalizada
No. Solicitud: 80206612 No. Solicitud: 80206612
14-08-18 14-08-18
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore. incididunt ut labore et dolore.
Review

Cantidad: 1 @

* Kk Kk Kk %

Bitacora de solicitud

Miorden
| En proceso de realizacién _8:50 p.m. Ver
| Solicitud asignada _ 8:45 p.m. Ver ==y Nombre largo de
D) Cjss
a a
Catalogo  Missolicitudes ~ Mensajes Agenda Catilogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda

Como se menciond en las tareas anteriores, cuando

el usuario realiza una solicitud esta es almacenada en

la seccion de solicitudes. Esta seccion cuenta con dos
subsecciones principales; solicitudes en progreso (A.1) e
historial de solicitudes (A.2). Cada una de estas despliega
la lista de solicitudes pertinentes al titulo y en caso

de estar vacias (A.3), disponen de un botédn que guia
directamente al usuario al catdlogo, motivandolo a realizar
una solicitud. De esta forma el usuario no encuentra en
ningln momento esta pantalla como un punto final o un
bloqueo, ya que siempre otorga una funcién al usuario ya
sea verificar informacion sobre una orden realizada, para
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conocer de sus servicios o realizar una orden.

Al seleccionar una orden en camino (B.1) el usuario puede
ver el estado de la orden, los contenidos de la misma 'y

la bitdcora de movimientos que esta orden ha realizado.
Es mediante esta transparencia que se pretende brindar
control y seguridad al usuario durante todo el proceso,
aclarando las dudas que surgirian de no tener acceso a
esta informacion.
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6. Agenda

A SLZBAL 2 e GLlzBAL ® e

Mi Agenda Mi Agenda

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore. incididunt ut labore et dolore.

< Diciembre & > Diciembre =

D L K M k] \ s

o1 02 03

Nombre largo del servicio
Martes 26

04 05 06 07 08 09 10
16 de Diciembre

n 12 13 14 15 16 17 ! 8:00 am. - 11:30 p.m.
18 o 20 2 2 OB | 52 espacios disponibles

25 26 27 28 29 30 31

Espacios
| 4 reservados @

Volver ]

B B g

Catdlogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda Catalogo  Mis solicitudes ~ Mensajes Agenda

La agenda es el medio primordial por el cual se le otorga
el control al usuario sobre sus reservaciones. Esta no solo
almacena reservas sino que también las dispone en orden
cronoldgico, otorgando esta funcién de agenda. De esta
forma ademas de el valor de transparencia que ya se
menciond, también agrega un valor de orden ayudando
al usuario a organizar su estadia de la forma mas
conveniente posible. Para usuarios que sean parte de un
grupo que tiene actividades personales o reservadas, el
encargado puede comunicarse con el hotel para que este
disponga en la agenda de los invitados estas actividades
privadas.

La visualizacion principal de esta seccion (A) muestra una
vista por dia de la estadia del usuario con las actividades
que este tenga. Se otorga también un calendario que
permite controlar las fechas a visualizar (B). Al seleccionar
el evento se dispone el mismo con mi reserva donde
puedo editarla o cancelarla (C).
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Paper prototyping

Con la base de los wireframes generada se procede a
realizar la primera validacién de la plataforma con usuarios
reales, para esto se realiza un paper prototyping en
distintos hoteles del pais. Los hoteles vistados fueron:
Cala Luna y Capitén Suizo en Tamarindo y el Tryp

Sabana en San José; logrando un total de 10 personas
entrevistadas.

A continuacién se explica la metodologia utilizada en
estas pruebas y se muestran los resultados obtenidos.
Ademas se muestran los cambios aplicados acorde al
feedback proporcionado por los usuarios.

Las pruebas se aplican utilizando una interaccion simulada
de baja fidelidad destinada a validar la fluidez de
navegacion que le brinda la plataforma a los usuarios y en
general que tan intuitiva es la misma.
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Metodologia utilizada

Como se menciond anteriormente las pruebas se
realizaron utilizando una interaccion simulada de baja
fidelidad, donde se le permitié al usuario manejar

la maqueta segln una serie de tareas definidas
estratégicamente para probar la fluidez de navegacién del
usuario en cada una de las secciones de la misma.

Se tomo nota de cada comentario y observacion realizada
por las personas con el fin de validar al final que cambios
de peso debian realizarse en la propuesta.

La prueba se realiza mediante dos personas donde una
registra de forma textual todo lo que dice el usuario

y otra guia al mismo durante todo el proceso. Toda la
informacién recolectada se tabula en un cuadro y se
evalua el desempefio del usuario en una escala del 1 al 5.

Esta tabla se encuentra en los anexos y en el siguiente
link: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Yaop

2JCWIQVFd_09w79cDkPPrN9vV1BxCBCD9UHaAQIl/
edit?usp=sharing

Los videos de evidencia de las pruebas se pueden
encontrar en el siguiente link: https://drive.google.com/
open?id=1thAZy__ 6xyU2391SSwgpqg?K3PHVTsDw
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Tareas valoradas:

A. Ingresar en la plataforma

B. Realizar el smart check-in

C. Realice una orden de comida

D. Realice un reporte de problema

E. Cancele una solicitud realizada

F. Inicie una conversacion con recepcion

G. Explore la seccién de agenda

Hallazgos:

En general los usuarios sintieron largo el proceso de
ingreso, principalmente por el on-boarding, ya que la
funcién de “saltar” no fue facilmente encontrada. Por esta
razén se propone la solucion mostrada a continuacion,
donde el on-boarding se convierte en una funcién
secundaria habilitada por un botén de menor jerarquia
denominado “Conocer el app” en la seccion de idioma.

Bienvenido Bienvenido

Selecciona tu idioma Selecciona tu idioma

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor inci adipiscing elit, sed do eiusmod tempor inci

Espafiol v

Espanol v

Conocerelapp >

Pagina 95



Otro cambio en el proceso de ingreso es que el usuario
no localiza de forma acertada el anuncio de “Smart
Check-in”. Por lo cual se propone una visualizacion mas
evidente en forma de pop-up, dandole asi la posibilidad
a usuario de decidir si hacer el proceso en el momento o
esperar a llegar al hotel. Sin eliminar el anuncio superior
que le permite completar el proceso mas tarde.

GlzeAl ® e

Realiza el Online Check-In
en cualquier momento

Bienvenido

(Que necesitas?

N Bienvenido
(

& Comidas

|

% e ooone

= Realizar mas tarde

Catslogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda

Los usuarios entrevistados expusieron que a pesar de
encontrarle gran valor a la funciéon de “Smart Check-in”
necesitarian siempre de un proceso fisico de validacién
con alguna persona para procesos como la entrega de
llaves, resolver dudas de la estadia y en general sentirse
bienvenidos en el hotel. También se encontré que segun
la experiencia de los usuarios, distintos hoteles solicitan
informaciéon muy distinta a la hora de hacer el check-in.

Durante una de las pruebas un usuario comenté que
durante su visita habia estado en dos hoteles diferentes, y
que mientras que uno le solicitaba de informacién como
fotocopias de todos los pasaportes de su familia otros
hoteles solo solicitaban informacién de pago y firmas.
Esto ayuda también a concluir que se puede recomendar
una circunstancia ideal de formulario, sin embargo estos
formularios deben de ser completamente administrables
y el hotel deben de tener la facilidad de ajustarlo de
acuerdo a sus necesidades.
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Ademas de hacer estos formularios administrables se
incluye recomendaciones de como se veria una seccion
en donde el huésped necesita ingresar su informacién de
pago, y siguiendo el feedback de los usuarios se incluye la
opcién de escaneo de pasaporte y tarjeta. A continuacion
se muestra el ejemplo de esta pantalla, donde se puede
apreciar esta propuesta

< Volver a e

Online Check-In

Paso2de3

Tarjeta de respaldo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod.

Tours Events

Room Service

Numero de tarjeta

Cédigo de seguridad

< Anterior Siguiente >
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A la hora de realizar una orden, los usuarios sugieren que
es importante incluir métodos alternativos para cancelar
la misma. Por esta razén se define una propuesta donde
a la persona se le brinda adicional a los métodos de pago
anteriores la posibilidad de pagar con efectivo adicional a

las previamente definidas.

< Volver ® 6

Completar orden

Esta orden:

c10.000

cargarala Pagar con
habitacion tajeta

Huesped:

Ricardo Artavia S.
Habitacion (404)

Acumulado:

¢ 80.000

Cancelar orden

< Volver ‘ e

Completar orden

Esta orden:

¢10.000
Cargaral Pagar cor Pag:
habitacién tajeta efectivo

Huesped:

Ricardo Artavia S.
Habitacion (404)

Cancelar orden
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Otra observacion importante por parte de los usuarios
fue el separar los servicios de restaurantes y room
service como categorias distintas. Debido a que en su
experiencia los hoteles del restaurante por lo general
no cuentan con el mismo menu para el room service y
para el establecimiento. Esto se soluciona precisamente
al separar estos en dos servicios diferentes, evitando
posibles problematicas con los productos que se
expondrian en cada uno de ellos.

Clesa. a0

Bienvenido

(Que necesitas?

urante

Comidas

ﬁ Reservar experiencias

- > S
1 .
S

X ervicios de Habitacion

m Reportar situacién
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Por otra parte al analizar la funcién de reporte de
problemas de la propuesta, a algunos usuarios se les
dificulta encontrar el llamado a la acciéon que me dirige a
esto en primera instancia. Ademas la manera original en
que se proponia este llamado a la accién se interpreto
como el reporte de un problema técnico propio de la
plataforma o no con respecto al servicio brindado por

el htotel. Por esta razén se propone darle un peso visual
igual al de los demas bloques de servicios desplegados
en esta seccion.

Realizar Smart Check-in Realizar Online Check-in

Completa el smart check-in para aprovechar por Completa el online check-in para aprovechar por
completo nuestra plataforma ‘completo nuestra plataforma

Bienvenido Bienvenido
Comidas Comidas
Transporte Transporte
Reservar experiencias Reservar experiencias
Eventos Eventos
Servicios de Habitacion Servicios de Habitacién
{Tené: blema? > A "
Tenés un problema? m Reportar situacion
% No dudés en reportar cualquier > N
situacién
= *
Catalogo Home
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Por Gltimo, una de las mayores modificaciones realizadas
a la propuesta posterior a las pruebas de usuario consta
de la transformacién de la funcién de mensajeria en un
espacio para notificaciones y chat. Durante las pruebas
los usuarios mostraron una mayor familiaridad hacia un
sistema de notificaciones y a un chat constante, que a
un sistema de mensajeria que intentard cumplir con la
funcién de notificacion.

Estas a su vez consideran aspectos y necesidades
diferentes del usuario final ya que las notificaciones
cumplen la funciéon de alertar a las personas sobre
cambios en la plataforma y/o sus solicitudes. Y por
otro lado el chat continda siendo el canal directo de
comunicacién entre el huésped y el hotel.

GLZBAL @ e < Volver GLZBAL a e
Mensajes Notificaciones CHATERHNER
Juan Enrique Perez ®
Recepcion
. Tu reserva para Cata de vinos ha
iTenés un problema? s sido aceptada N
10s en nuestro chat directo. Thora
Tu reserva para Cata de vinos ha
Mensajes recibidos Todos sido aceptada N

©® Evelyn Mora H. Hace 1 hora )
}v% ey More e Tu reserva para Cata de vinos ha
ola, te escribo para ver si me por h
decir donde esta el bombillo que. sido aceptada >
Thora
Hace 1 hora labore et dolore.
;\% oot i ver i me podrias Tu reserva para Cata de vinos ha
decir donde esta el bombillo que. sido aceptada >
Thora
. EvelynMoraH. Hace 1 hora
% Hola, te escribo para ver si me podias Tu reserva para Cata de vinos ha
decir donde esta el bombillo que. sido aceptada >
Evelyn Mora H. Hace 1 hora
% Hola, te escribo para ver si me podias Tu reserva para Cata de vinos ha
decir donde esta el bombillo que. sido aceptada >
@ Evelvn Mora H.
= Tu reserva para Cata de vinos ha Escribi tu mensaje
sido aceptada >
Catdlogo  Mis solicitudes  Mensajes Agenda
Home Solicitudes Reservas Recepcion Home Solicitudes Reservas Recepcion

Pagina 101



Arquitectura Beta

Gracias a los hallazgos obtenidos en las pruebas de
usuario detalladas anteriormente, se definen aspectos
importantes a corregir en la arquitectura de los elementos
planteada en un principio para la plataforma.

Esta arquitectura funcionard como punto de partida para
realizar la visualizacion final de la maqueta del proyecto,
comprendiendo todos aquellos contenidos y funciones
realmente esenciales tanto para el usuario final como
para el hotel que admnistrara la misma. No obstante este
ultimo tendrd la potestad de manejar que contenidos

y servicios mostrara especificamente en cada seccion
definida en este diagrama segun sus necesidades y
posibilidades.

A continuacién se muestra esta nueva iteracion de la

arquitectura llamada arquitectura beta, la cual despliega
los contenidos finales de los cuales constara la aplicacién.
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A continuacién se muestra la arquitectura corregida,
destacando con color los conceptos modificados.

App huéspedes

Introduccién de coédigo de ingreso
Hora de entrada

Smart Sign In Confirmacién de horas
Pasaporte Escaneo de pasaporte
Preferencias

Método de pago

Buscar

Comidas

Transporte
Catalogo Experiencias
Eventos

Servicios de habitacién

Reportar problema

Crear solicitud

Solicitudes Solicitudes activas

Historial

Agenda Mis eventos

Notificaciones Mensajes de notificaion

Mi informacién
Estadia actual

Perfil Métodos de pago Habitacién, tarjeta, efectivo
Check-out

Estado de cuenta

Chat
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Analisis de Ul

Como se ha mencionado a lo largo del informe,
DingDone posee una plataforma actual la cual se dirige
al mercado admnistrativo de hoteleria. Esta plataforma
cuenta con un estilo grafico que se definié en un inicio
para satisfacer las necesidades que tenia el mercado el
proyecto (Administracién de los hoteles). No obstante
para la segunda etapa de huéspedes se debid realizar un
redisefio de esta, dirigido a un mercado (Huéspedes) con
necesidades de disefo y estructura diferentes.

A continuacién se muestra el anélisis realizado al

disefio de la plataforma admnistrativa, los paradigmas
utilizados que funcionarian como referencia y los puntos
que debieron sufrir cambios para lograr satisfacer las
necesidades de la nueva versién de DingDone.
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Jerarquia y diagramacioén:

Como se puede observar en las siguientes vistas de |a
aplicacién, DingDone admnistrativo utiliza un estilo de
interfaz muy minimalista. Esto se evidencia en el uso

de encabezados fuertes para sefalizar cada una de las
secciones y textos de bajo peso visual para los demas
elementos que lo componen. Este juego de tipos de texto
ayuda a definir una clara jerarquia de los elementos.

Tickets ® Tickets ©
Q& Busca Q  Buscary o lugares

Tareas de prioridad 3> < Tareas de prioridad

Mis tickets 10 >

Reparar tuberia del bafio N

Tickets sin asignar 43 > % Suite 50 - Reportado hace 2 minutos

Tickets de mis compafieros 5 > ! Cambiar el colchén
Suite 15 + Reportado hace 10 minutos
Tickets por evaluar 15 >
@ Cambiar abanico
Tickets evaluadas 2 > Suite 2 + Reportado hace 15 minutos
Tickets pausadas 17 >

Tickets en progreso 5 >

Tickets en progreso 5 >

En general la plataforma se basa mucho en la utilizacion
de texto con una baja cantidad de iconografia y un uso
casi nulo de imagenes. Por lo general la diagramacién s
percibe pesada y se relaciona mucho con contenido de
caracter laboral y poco interesante.

+ Pros - Contras

Buena jerarquizacion de Bajo uso de elementos
textos mediante pesos y graficos

tamanos

Percepcién general de
herramienta empresarial
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Cromatica:

La cromatica utilizada se compone de una pareja de
colores predominantes para los detalles de la aplicacion,
en este caso azul y fucsia, con una serie de colores
secundarios utilizadas para marcar estados y tonos neutros
para el resto de elementos de la composicién. El estilo
general de disefno es claro, mantiniendo un fondo en
tonos grises con alta luminosidad a través de la mayoria
de la plataforma.

Para la plataforma de huéspedes se destaca el estilo

light de la plataforma, debido a que resulta menos
intimidante para la gran mayoria de usuarios y también
se destaca el uso de color para destacar interaccién. Una
restriccion muy fuerte a la que se enfrenta la plataforma,
es su necesidad de acoplarse a diferentes estilos graficos,
caracteristica a la que en este proyecto se le ha llamado
su cualidad de plantilla. Para cumplir con esta limitacién
se propone dejar de lado los colores principales y
enfocarse mas bien en el manejo de dos tonos que esta
plataforma tiene, permitiendo a los hoteles seleccionarlos
acorde a su linea gréfica sin comprometer la visualizacién
de la plataforma

Buscador X

Q Limpieza de lavamanos

% Limpieza de lavamanos
Suite 201 - Reportado hace 2 minutos

F Reparar tuberia del bafio
§  Suite 50 - Reportado hace 15 minutos

% Limpieza de lavamanos
Suite 201 - Reportado hace 2 minutos

Reparar tuberia del bafio
§  Suite 50 - Reportado hace 15 minutos

% Limpieza de lavamanos
Suite 201 - Reportado hace 2 minutos

+ -

Utilizacion de un estilo claro Debido a la naturaleza
del proyecto no se puede

Buen manejo de dos tonos limitar la cromatica a os

de color colores definidos
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Identidad:

Un aspecto negativo encontrado es el que se utilice una
gréfica tan neutra y mondtona puede provocar una falta
de identidad de marca en la aplicacion, lo cual no puede
permitirse en el App de Huéspedes. Los hoteles requieren
que sus usuarios recuerden e identifiquen su aplicacion
cuando la hayan utilizado. Por esta razén en esta versién
se pretende mejorar la distribucién del uso de color

y recursos graficos, sin perder de vista los espacios
negativos y limpieza de la aplicacion.

Afrontar este conflicto es un enorme reto debido a que la
plataforma debe poder cambiar de marca segun la grafica
del hotel asi transmitir la identidad del mismo.

Como propuesta para solucionar este reto se planea
utilizar un mayor uso de color, debido a que este es
seleccionado en concordancia con la marca. También
mantener un logo constante en la mayoria de la
plataforma y una fuerte utilizacién de ilustraciones ayudara
a que la la aplicacion tenga mayor pertenencia con el
establecimiento.

< Hotel

Suite 201

Limpieza en progreso
Huésped: Margos Jones
Tickets

% Reparar tuberia del bafio N
Reportado hace 2 minutos

= Cambiar el colchén N
Reportado hace 10 minutos

@ Cambiar abanico N
Reportado ayer

Quejas y comentarios

Servicio muy lento
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing

elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore.

+ -
Identidad muy limpia y facil Debido a la naturaleza
de personalizar del proyecto no se puede

limitar la croméatica a os
colores definidos

Pagina 107



Look and feel

La siguiente seccidon comprende la definicidn del estilo
gréfico que se le da a la aplicacién, partiendo de un look
and feel generado segun las necesidades de parte de

los hoteles. Este esta compuesto por un moodboard de
referentes de estilos, tipografias, cromatica y la familia de
iconografia definida para la misma.

Se propone estandarizar tanto las tipografias
seleccionadas como la estructura de todos aquellos
elementos base que se utilizaran como lo son los botones,
barras de estado y cards, con el fin de no comprometer la
legibilidad de la plataforma.

Una vez planteda esta guia de estilo base se muestra

el disefo final implementado en las pantallas. Al
trabajar bajo la modalidad de plantilla se generan

varias propuestas variando las imagenes, cromaticas,
contenidos y logos de las marcas con el fin de demostrar
la flexibilidad que el disefio brinda y la manera en que se
acopla.
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1. Moodboard de referenciales

: - A o a %
Skaters
[ — —
E g E‘ . . ”
; | \
‘Skate Parks
Pacen b o 3 sk eonartt coar .
East Boston Skate Park
[ 4 # -
Lynch Family Skate Park Hi Mike,
s — what plant do you see? g ) g Y
| S =
o
& 2 i
Daiy plants = # e —

Futura

Browse

HOW WE
DECIDED
TO MAKE

we | R B

Handpicked

Financial Freedom

Natasha Rose

Jo @ ® OO

ik \ &

El moodboard anterior se realiza contemplando las
reglas que se desean implementar basadas en el disefo
de la plataforma actual, especificadas en la seccién
anterior, como la tipografia y en general el estilo de alta
luminosidad. Ademas también se incorporan ciertos
referenciales que solucionan algunos puntos de mejora
obtenidos.

En el gréfico se muestra una mejor implementacion de
imagenes e iconografia, junto con un mejor desarrollo de
elementos como cards y barras de busqueda, que dan
una identidad grafica a la plataforma.

Basandose en este moodboard se plantea una serie de
elementos que permitiran aplicar el look and feel a la
plataforma.
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2. Linea grafica

Cards

Comidas

Cabalgata “Atardecer
de playa”

Categoria

Cabalgata “Atardecer
de playa” >

Categoria

Texto

H1 - Montserrat Semibold _ 26
H2 - Montserrat Regular _ 26

H3 - Montserrat Regular _ 20
H4 - Montserrat Medium _17

H5 - Montserrat Semibold _ 14

H6 - Montserrat Regular _ 14

Body - Montserrat Regular _ 15

Paragraph - Montserrat Regular _13

Detail - Montserrat Regular _12

Botones

Botén Primario

< Volver | Siguiente >

Elementos constantes

&5 DINGDONE a &
® A 5] o)
Home Solicitudes  Reservas  Recepcion

Proporcién cromatico

Blanco

Gris (Alta luminosidad)

Bl G (Baja luminosidad)
Color B (Baja saturacién)

Color B
Color A
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Los lineamientos mostrados pretenden mostrar los
diferentes elementos utilizados para dar identidad a la
plataforma generada en la secciéon de Wireframes de

baja fidelidad. Se muestra una version finalizada de como
trabajar los cards con iméagenes, solucién que se obtuvo
principalmente del moodboard, ya que debia replantearse
del estilo actual.

Se buscé ademas una tipografia mas amigable con el
usuario, pasando de roboto, tipografia que le daba un
estilo empresarial a la plataforma, a Montserrat, que
mantiene el mismo perfil san serif, sin embargo es mas
redondeado y de mayor ancho. Estas cualidades junto
con un mejor manejo de espaciado, permite acomodar
informacién de una manera mas sencilla y visualmente
mas agradable.

Los botones se basan en los que posee la plataforma
actual, principalmente en el redondeo y distincion entre
botdn activo e inactivo.

Por ultimo, y debido a la condicién de plantilla con la
que cuenta la plataforma, no se puede hablar de limitar
el proyecto a una Unica solucién cromatica, sino mas bien
se habla de las proporciones que debe seguir el disefio,
manteniendo la posibilidad de sustituir los tonos Color A
y Color B, mostrados en el diagrama.
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3. Aplicacion del look and feel (Caso de estudio)

Con el estilo de los elementos, y una linea grafica definida
para la plataforma, se aplica la misma a los wireframes
genearados, para continuar la linea del proyecto, se aplica
el estilo del caso de estudio planteado, el hotel Calaluna.
Con este ejercicio ademas se analiza la flexibilidad de la
plataforma para adaptarse a distintas lineas gréficas. A
continuacién se muestran algunas pantallas con el fin de
ejemplificar la solucién planteada con la linea gréfica del
hotel de estudio. Ademas se muestran algunos ejemplos
de como se adaptarian estas pantallas a otros estilos.

Pantalla de ingreso Visualizacién de formularios
Online Check-In X
Pasolde3
* Escaneo de pasaportes
CALA LUNA adipiecing et sed do siemod

Huesped
Lorem ipsum dolor sit amet,

consectetur adipiscing elit, sed do. Escanear pasaporte ©

Codigo de reserva

Huesped

Escanear pasaporte ©

Huesped

Escanear pasaporte ©

< Volver | Siguiente >

Las pantallas mostradas anteriormente reflejan las
primeras interacciones que tendra el usuario con la
plataforma. En estas se aprecia la proporciéon cromética y
la jerarquizacion de contenidos por medio del peso de la
tipografia.
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Catélogo principal Seccioén del catélogo

< Volver o S

Jo

CALR*EUNA o

Bienvenido Comidas Transporte Reser

¢En que te podemos ayudar? Q Buscar una solicitud Q

Restaurante Tour Spa

Comidas

Servicioa la
habitacion
Categoria

Transporte

RESTAURANTES

Reservar experiencias

Eventos Gammut Som BBQ Gammut Sornr
& Steak & Steak
@ A ] o) ® [ B b

Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcién

Estas dos pantallas muestran la visualizacién de la
navegacion propuesta para el usuario que permitira

que este busque los contenidos de su interés en el
catédlogo. Se proponen constantes barras de busqueda y
categorizaciones claras para facilitar al usuario la ubicaciéon
de contenidos y brindar una buena experiencia a lo largo
de las mismas.

En esta seccidn se utilizan imagenes para representar
cada una de las categorias del catalogo. Estas a su vez
poseen una capa oscuro de baja opacidad para aumentar
el contraste con la tipografia y asi mostrar de manera clara
y legible el nombre correspondiente a cada categoria.

Por otro lado la utilizacion de acentos cromaticos, ayuda

a indicar y dirigir al usuario a realizar acciones para
completar el proceso, como sucede en el caso del icono
de busqueda y menu inferior.
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Seccidn de solicitudes

o
CAL*_UNA Q -

Mis solicitudes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore.

En progreso (2) Ordenes finalizadas

Solicitar almohadas
® Encamino >

Hoy, 10:22 a.m.

Solicitar almohadas
® Encamino >

Hoy,10:22 a.m.

Solicitar almohadas
©® Encamino >

Hoy, 10:22 a.m.

Solicitar almohadas

® Encamino >
Hoy,10:22am.___
@ A ] [9)
Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion

Perfil de solicitud

< Volver JAY 2
Solicitar almohadas
En camino

No. Solicitud: 80206612
14-08-18

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore.

Cantidad — 2 +

Bitacora de solicitud

En proceso de realizacién _ 8:50 p.m. Ver
Solicitud asignada _ 8:45 p.m. Ver
Solicitud recibida _7:00 p.m. Ver
@ A B )
Home Solicitudes  Reservas  Recepcién

En las pantallas anteriores se muestra la seccion
de solicitudes tanto en progreso como el historial.
Ademéas del perfil de una solicitud realizada, mostrando
informacion que le facilita al usuario darle seguimiento a
orden como el estado, detalles y bitdcora del proceso de
la misma. También se continua la implementacién de los
dos tonos croméaticos para dirigir al usuario a diferentes
zonas de interaccion, ya que los tonos se plantean para
que contraste con el tema claro de la plaforma.

El estado de cada una de las solicitudes se senala
utilizando color alusivo, esto para diferenciar entre
cada una de ellas de manera evidente. Por otro lado
los contenidos en la vista previa de cada una tienen
diferentes pesos que definen mejor jerarquia de estos

contenidos.
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Agenda de actividades Chat con recepcion

o &

Jo

CALAS¥ LUNA

CALA*LUNA Q

Mi agenda

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore.

Recepcion
Juan Enrique Perez

a Diciembre < > Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore.

Hoy, 10:22 am.

Martes 26

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore.

Nombre del evento reservado
Salén Turrialba >
8:00am.-12md.

Hoy, 10:22 am.
Servicio de spa N
3:00. p.m. Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit
Hoy, 10:22 a.|
Nombre del evento reservado s am
Salén Turrialba >
8:00 am.-12m.d.
Ingrese su mensaje
Martes 26
@ A ] [9) @ A ] D
Home Solicitudes ~ Reservas ~ Recepcion Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion

Las pantallas mostradas corresponden a la seccién de
agenda y a la de chat con recepcion. En la agenda

se puede apreciar el mes en el que se encuentra el
calendario y todos los eventos que el usuario tenga
planeado para el periodo de su estadia. Estos eventos
se encuentran dividos por dia. Y al igual que en los casos
anteriores se da la utilizacion de acentos cromaticos

para sefalar espacios de interaccion o indicacién para el
usuario.

Por otro lado el chat con recepcién consiste en un espacio
de comunicacién directa del usuario con el hotel. En esta
se muestra un distintivo cambio en el tono de las burbujas
del mensaje dependiendo del autor del mismo, esto con
el fin de diferenciarlos de manera clara.

Pagina 115



Linea grafica modificable

CAL*UNA &S DINGDONE

Lorem ipsum dolor sit amet,

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do.

consectetur adipiscing elit, sed do.

Codigo de reserva Codigo de reserva

Online Check-In x Online Check-In x

Pasolde3 Pasolde3

Escaneo de pasaportes Escaneo de pasaportes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit, sed do eiusmod. Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit, sed do eiusmod.

Huesped

Huesped
Escanear pasaporte ©
pasap Escanear pasaporte ©
Huesped
Huesped
Escanear pasaporte ©
Escanear pasaporte ©@
Huesped
Huesped
Escanear pasaporte ©
Escanear pasaporte ©@

< Volver | siguiente >
< Volver | Siguiente >

Las pantallas anteriores pretenden ejemplificar la manera
en que se adaptaria el disefio a la identidad de marca del
hotel a la que se aplique. Se muestra como los acentos
crométicos cambian segun el estilo grafico tomado

sin embargo se mantiene lel tema calro y limpio de la
plataforma.
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Pruebas heuristicas

Una vez con la visualizacion final del prototipo lista, se
procede a realizar pruebas heuristicas a 10 potenciales
usuarios de la aplicacién. El objetivo de estas pruebas es
realizar otra validacion a la interaccién deseada, esta ves
con la linea gréfica ya aplicada. De esta forma se evita
que en el producto final la linea gréfica interfiera en la
facilidad de uso para el huésped.

Durante las pruebas se recopila la informacién en una
tabla que permite analizar los datos y poder generar
conclusiones con respecto al feedback de los usuarios. El
link de acceso a esta tabla se localizard en los anexos del
documento.

A continuacion se muestran las conclusiones generales
obtenidas tras analizar los resultados de las pruebas, y
los cambios que se procedieron a realizar con el fin de
generar una version final y corregida de la plataforma.
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1. Login

La mayoria de usuarios comentaron durante las pruebas
que el login no les parecia relevante o alusivo a la imagen
del hotel. Por esta razén se decide realizar una propuesta
en la cual se muestre una fotografia que le genere
emocioén al usuario con respecto al hotel y la plataforma 'y
le transmita un poco sobre la experiencia que podré vivir
durante su estadia.

Version anterior Versidn con cambios

CAL*UNA

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do.

Coédigo de reserva

CALA*LUNA

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do.

Codigo de reserva ,9-.
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2. Catalogo

Otra conclusién obtenida a partir de las pruebas
hecho de que al solicitarle a los usuarios que rea

fue el
lizar el

proceso de Online Check-in desde el catdlogo, algunos
de ellos no percibian el mensaje como un llamado a la
accion. Por esta razon se propone cambiar la visualizacion
del mismo de forma que se perciba mas como un botén y

asi sea intutiva la interaccion.

Version anterior Versidn con cambios
CAL%UNA Q ‘2 C,‘\I,X*TUNA Q ’9‘
Bienvenido Bienvenido

Realizar Online Check-in > Realizar Online Check-in >

(En que te podemos ayudar? (En gque te podemos ayudar? Q

Restaurante Tour Spa Restaurante Tour Spa

—>
Comidas Comidas

Transporte

Reservar experiencias

Reservar experiencias

® A 5 D) @ [y 5 o)

Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion Home Solicitudes  Reservas  Recepcion
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3. Subseccion del catalogo

Durante las pruebas surgié el comentario acerca de

la forma en que se desplegaba la informacién de los
restaurantes del hotel. Varios usuarios expresaban que por
su experiencia al hospedarse un hotel no cuenta con una
gran cantidad de restaurantes y que por ende les gustaria
poder verlos al mismo tiempo sin la necesidad de realizar
swipe para navegar entre ellos. Por esta razén se decide
cambiar la visualizacién de los restaurantes a una lista
vertical en lugar de horizontal.

Version anterior Version con cambios
< Volver Ja 2 < Volver o Lok
Comidas Transporte Reser Comidas Transporte Reser
Buscar una solicitud Q Buscar una solicitud Q

Servicioa la Servicio a la

habitacion habitacion

Categoria Categoria
RESTAURANTES RESTAURANTES

Gammut Som
BBQ & Steak

Categoria

Gammut Som BBQ Gammut Sonr

Ver servicio
& Steak & Steak
o A B o) ® A = o)

Home Solicitudes  Reservas  Recepcion Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion
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4. Online Check-in

Por Gltimo un cambio sugerido por algunos de los
usuarios entrevistados. Esta consistia en el hecho de

que al realizar el un proceso al inicio de su experiencia
como lo es el online check-in les gustaria que estuviera la

identidad de la marca siempre presente.

Version anterior

Online Check-In X

Pasolde3

Escaneo de pasaportes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod.

Huesped

Escanear pasaporte ©

Huesped

Escanear pasaporte ©

Huesped

Escanear pasaporte ©

< Volver | Siguiente >

Versidn con cambios

CALASS¥ LUNA

Online Check-In

Pasolde3

Escaneo de pasaportes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod.

Huesped titular

Escanear pasaporte

Huesped

Escanear pasaporte

Huesped

Escanear pasaporte

( VOIVer

X
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Entregables

Al inicio del proyecto se plantean una serie de alcances
en formato de entregables en esta seccién se especifica
la realizacion de estos entregables, la metodologia
implementada y su objetivo. Esto con el fin de validar
el cumplimiento del proyecto y ejemplificar medios por
los cuales se pueden cumplir alcances similares en otros
proyectos.

De forma mas puntual por cada entregable se mostrariia

el nombre del mismo, el objetivo, una breve justificacion y
la herramienta utilizada.
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1. Mockup

A partir de la Ultima version de la plataforma se genera
una maqueta funcional en la herramienta de prototipado
Invision. Esta permite simular toda la interaccién entre
pantallas mas no la animacién que estas supondrian en
la versién programada. A continuacién se muestran las
pantallas principales de la plataforma con el estilo del
hotel Cala Luna y para poder interactuar con la maqueta
funcional el acceso se encuentra en el siguiente link:

Herramientas utilizadas:

Sketch
\/ Herramienta para creacion de disefio de
la plataforma

m Invision
Herramienta de prototipado para la

maqueta funcional

Cr\l.*l\NA

Bienvenido

Realizar Online Check-in >

¢En que te podemos ayudar? Q

Restaurante Tour

Comidas

Transporte

Reservar experiencias

@ a

Home  Solicitudes Reservas Recepcion
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Pantalla de ingreso Online check-in

C»\I.*ITNA

Online Check-In x

Pasolde3

Escaneo de pasaportes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod.

Huesped titular

Escanear pasaporte ©
Huesped
Escanear pasaporte ©
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do.
Huesped
Codigo de reserva ,‘% Escanear pasaporte ©

¢ voer

Catélogo Solicitudes

o o
AN a & C WA a A
Bienvenido Mis solicitudes
- Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
(En que te podemos ayudar? Q incididunt ut labore et dolore.
ReswaUrahte Tour Spa Enprogreso (2)  Ordenes finalizadas
Solicitar almohadas
Comidas >
Hoy,10:22 a.m
Solicitar almohadas
Transporte >

Hoy,10:22 a.m.

Solicitar almohadas
Reservar experiencias N

Hoy,10:22 a.m.

Solicitar almohadas

Eventos N
e Hoy,10:22am.
@ = B3 )] A B8 O
Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion
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Agenda Chat con recepcién

o [e)
CAL*L‘NA a - CAL/\*LUNA A L)
Mi agenda Recepcion

Juan Enrique Perez

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur
adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore.

9 Diciembre < > Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore.

Hoy, 1022 am.
Martes 26
Nombre del evento reservado UErijEanmeldanitai
consectetur adipiscing elit, sed do
Sal6n Turrialba > eiusmod tempor incididunt ut
800 am.-12 md labore et dolore.
Hoy, 1022 am.
Servicio de spa N
3:00. p.m. Lorem ipsum dolo
consectetur a
Nombre del evento reservado Ly Bilesster
Salén Turrialba >
800am.-12md
Ingrese su mensaje
Martes 26
@ A ] s} @ o (] o]
Home Solicitudes  Reservas  Recepcion Home Solicitudes ~ Reservas  Recepcion

Perfil Notificaciones

< Volver a o < Volver JANNNNNC}
Ricardo Artavia S. Notificaciones
. Tu reserva para Cata de vinos ha
Estadia actual E Heieptada 5
Habitacion: C-680 hEm
Llegada: 10 - Dic - 18
Feraiks 22 - Dic - 18 Tu reserva para Cata de vinos ha
sido aceptada >
1hora
Mi informacién
. . Tu reserva para Cata de vinos ha
Correo: correousuario@gmail.com sido aceptada 5
Pasaporte: 0-0000 - 0000 1hora
Tu reserva para Cata de vinos ha
sido aceptada N
Mi métodos de pago > 1hora
Tu reserva para Cata de vinos ha
Califica tu estadia > sido aceptada >
Thora
Conocé el app > )
Tu reserva para Cata de vinos ha
sido aceptada >
@ a =] [o] o = B 8}
Home  Solicitudes  Reservas  Recepcion Home  Solicitudes Reservas  Recepcion
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2. Animatic

Como parte de los entregables también se planted la
creacion de un animatic promocional dirigido tanto a
nuevos hoteles que buscan optar por la incorporacion

de un app a su sistema de trabajo como a clientes de
DingDone actuales. El video se desarrolla con un enfoque
de venta y mercadeo que muestra todas las funciones
principales que brinda DingDone huéspdes y los
beneficios que la plataforma traeria al hotel.
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3. Guias para programacion y de animacion

Como parte del alcance y debido a que es un proyecto
que pretende ser desarrollado por el mismo cliente se
generan ciertos documentos de ayuda para facilitar el
proceso de desarrollo de la plataforma.

Estos documentos brindaran tanto recursos gréaficos
como exportables en lenguaje de programacién y
permitirdn que ni la interaccién ni las animaciones queden
a interpretacién del programador y corran el riesgo de
perders y facilitard que la intencién de disefio se transfiera
a la plataforma final de la forma mas completa.

Zeplin
& Herramienta de conversién de

contenidos a lenguaje de programacion

@ Anima
Herramienta para crear y mostrar
animaciones planteadas para el disefio

Gracias a la utilizacion de las herramientas antes
mencionadas no es necesario crear un documento

que explique de forma textual los requerimientos de
animacién y disefio. Estas se encargan de exportar los
elementos a lenguaje de programacion listos para que el
equipo dedicado a esto los utilicen.
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Conclusiones

En este apartado se mostraran el conocimiento generado
a partir del proceso de disefio que se trabaja para
desarrollar esta plataforma, especificamente se hablara
sobre el valor que aporta tanto el disehador como el
proceso de disefio a la estructura y visualizacién como tal
de la aplicacion y coo este insumo distingue DingDone de
otras plataformas similares analizadas en los referenciales.
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1. Desarrollo de la plataforma

Se concluye que la plataforma generada presenta una
solucion a nivel de disefio que logra resolver de gran
manera el problema planteado, proponiendo una
navegacion pensada primeramente para los usuarios
finales.

2. Manejo de contenidos

Se logra proponer una distribucién de contenidos intuitiva
y con posibilidad de crecer que por ende lograran
simplificar el proceso de localizacion de contenidos al
usuario.

3. Comprensién del usuario

Se logra validar con usuarios finales que la solucién
de disefio propuesta garantiza una buena experiencia
y navegacion intuitiva por medio de varias rondas de
intervencién de los mismos y pruebas de usuario.

4. Identidad de marca

Se logra generar una solucién que se basa en la linea
gréfica de DingDone y es lo suficientemente flexible para
acoplarse a la imagen de otras plataformas.

5. Trazabilidad

Fue posible digitalizar los procesos de forma que cuando
los usuarios realicen cualquier solicitud y reserva por
medio de la plataforma serd posible que estas generen
informacién de negocio para los hoteles.
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Recomendaciones

Debido al marco de tiempo y la motivacién académica
del proyecto existen ciertas limitaciones que restringen
el alcance del mismo. Debido a esto ademés de generar
una serie de conclusiones del proyecto, se formaliza por
este medio una serie de recomendaciones a seguir para
asegurarse que la plataforma puede llegar a cumplir su
mayor potencial.

Estas recomendaciones cumplen se centran cada una en
una tematica y oscilan desde recomendaciones propias
que se deben recomendar al implementar la la plataforma
a hoteles especificos hasta posibles oportunidades de
crecimiento de la misma.

A continuacion se muestra la lista de dichas
recomendaciones.
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1. Crecimiento

Se recomienda valorar la posibilidad de expandir la
plataforma por medio de etapas para agregar otras
funciones a la misma y de esta forma aumentar la
funcionalidad de esta.

2. Integracion

Se recomienda generar un estudio similar a este para
generar la solucién de diseno de la integracion de estas
funcionalidades con el gestor de tareas de DingDone.

3. Recursos graficos

Al acoplar la plataforma a distintos establecimientos,
estos deben de procurar que sus fotografias no
compromentan la legibilidad de los textos y que sean lo
sufientemente realistas para no comprometer la realidad
con las expectativas del cliente.

4. Cromatica

Se recuerda a lo hoteles que pretendan utilizar la
plataforma que la solucién estd pensada para que los
tonos cromaticos que se utilicen generen contraste con
el tema claro de la plataforma por ende se debe procurar
que sean saturados.

5. Responsive

Se recomienda generar una visualizacién de la plataforma
en modo escritorio para que la misma se pueda en
visualizar tanto en computadoras como en pantallas
interactivas dentro de los hoteles.
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Anexo 1 - Entrevistas

Se realizaron entrevistas a usuarios expertos en el campo
de hoteleria con el propésito de recolectar informacion
valiosa para la definicion de supuestos y requirimientos. A
continuacion se muestra la evidencia de dichas entrevistas
y el formato utilizado para las mismas.

&5 DINGDONE

Entrevista a usuarios expertos

Priscilla Howell Campos

Concierge

1. (Cémo funciona normalmente el contacto de los huéspedes con usted?

Bueno generalmente ellos se acercan a mi escritorio y yo los atiendo desde ahi,
ya que no hay un contacto directo conmigo via teléfono.

2. ;(Cudles son las consultas mas comunes departe de los huéspedes?

Constantemente preguntan acerca de recomendaciones de
actividades cercanas al hotel, servicios a los que tienen acceso
durante su estadia, reporte de problemas.

3. (Normalmente debe atender muchas quejas del los huéspedes?

Si, a todas horas Es de esperarse que un huésped desee recibir el
mejor servicio en sus vacaciones sin embargo aveces son quejas
un poco subidas de tono o que se salen de mis manos.

4. (En su experiencia, cree que un app para huéspedes seria util para
los hoteles?

Si me parece una excelente alternativa, podria alivianarnos un poco el
trabajo a nosotros y posiblemente brindar soluciones mas rapidas a los
huéspedes. Debemos embarcarnos a la era tecnoldgica.

5. ({Qué aspectos le gustaria poder mejorar en la experiencia de los
huéspedes?

Posibilidad de reportar problemas de manera &gil,
Comunicacion constante con recepcion
Lista de actividades o eventos disponibles.
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&5 DINGDONE

Entrevista a usuarios expertos

Verdnica Barquero
Recepcionista

1. ¢(Cémo funciona normalmente el contacto de los huéspedes con usted?

Antes de llegar al hotel normalmente me contactan via correo electronico, pero
me resulta muy difil contestarles por la cantidad de correos que me envian.

2. ;Cuales son las consultas mas comunes departe de los huéspedes?

Servicios a la habitacién, horarios y menu de los restaurantes,
reporte de problemas, posibilidad de extender una estadia.

3. (:Normalmente debe atender muchas quejas del los huéspedes?

Si, quejas y comentarios en general sobre el servicio. Los huéspedes las realizan
pero es un poco complicado mantener un record de las mismas.

4. ,En su experiencia, cree que un app para huéspedes seria util para
los hoteles?

Por supuesto, a mi me parece genial este tipo de soluciones. Seria mucho
mas sencillo informar a las personas sobre eventos y ellos comunicarse
con nosotros

5. ;Qué aspectos le gustaria poder mejorar en la experiencia de los
huéspedes?

Comunicacion agil
Actividades disponibles
Informacion sobre restaurantes y servicio a la habitacion

& DINGDONE

Entrevista a usuarios expertos

Ricardo Poyatos

Gerente

1. ¢Cémo funciona normalmente el contacto de los huéspedes con usted?

Generalmente conmigo no existe ningun contacto a menos de que se presente
un problema muy grava. Sin embargo la comunicacién del hotel con los
huéspedes se basa en el teléfono de recepcion.

2. ;Cuales son las consultas mas comunes departe de los huéspedes?

Siempre consultan sobre eventos que realicemos en el hotel y
servicios a la habitacion.

3. (Normalmente debe atender muchas quejas del los huéspedes?

Si, a los huéspedes les gusta aportar sus opiniones acerca de su estadia con
nosotros. No obstante a la gerencia le resulta sumamente til este feedback
para una mejora constante de nuestros hoteles.

4. ;En su experiencia, cree que un app para huéspedes seria Util para
los hoteles?

Si claro, facilitaria mucho el trabajo de nuestros colaboradores, y de esta
manera se le podria brindar una mejor calidad de servicio a nuestros
clientes.

5. ;Qué aspectos le gustaria poder mejorar en la experiencia de los
huéspedes?

Sistema de feedback
Comunicacion hotel-huésped
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Anexo 2 - Andlisis de referencias

Se analizé un total de 9 referencias con el fin de evaluar
el estado actual de las soluciones digitales. Durante el
proceso se analizaron aplicaciones de tipo concierge

y también referencias donde se utilizan catdlogos para
definir algunas buenas practicas a seguir en el disefio de
la platafroma de DingDone.

Referencias Concierge

hotelgenius"

PAXOSBLUE SEA VIEW
APARTMENTS!

i with luxury and

ReadiMore . a

Sub-secciones
APARTMENTS

Four different simple and elegant apartments that >
can meet all your expectations of a great vacationl

LOCATION

What makes PaxosBlueeall special s its superb >
[

Menu = 0O 2 ) ——F— = Chat (Bloqueado)
Home | Ayuda (Bloqueado)
|\ - J
- -
1. Mend lateral atractivo 1. Fotografias causan largos

tiempos de espera
2. Iconografia clara
2. Poca legibilidad
3. Secciones informativas

atractivas 3. Distintos tipos de navegacién

4. Navegacién no es constante ni
fluida

5. Pop ups, pantalla completa,

rompen la fluidez en la

navegacion
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————= Perfil

————= Sub-secciones

Inicio e —————= Calendario

Buzén de mensajes / Chat Informacion del hotel

Servicios

+

Buen manejo en la seccién de 1. Repeticiéon de informacién en
n jeria/notificaciones distintas secciones.

Posibilidad de registrarme en 2. Distincién poco clara entre
eventos/actividades en linea secciones

Seccion de “Mi calendario” para 3. Navegacion confusa

ver mis eventos

Servicio de Check-in en linea
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il Kolbi ICE =

Home e—mp—%

Mensajeria -——I

3

1067 PM

Il Kubic Hoteﬂ

Infefmation aboutKibic Athe

———= Sub-secciones

——— = Calendario

L 1 . Informacién del hotel

/ Llave Digital

+

1. Selecciéon de idioma previo
2. Sistema de llave digital

3. Calendario que muestra mis

eventos y los del hotel

4. Jerarquia clara de informacion

5. Buen uso de iconografia

Seccién de servicios muy

escondida

Seccion de contacto solo en el

home

No es posible realizar reservas
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ALICE

( . M

a Kolbi ICE & 612PM

g

Logo del hotel

————————= Sub-secciones

Seccion de Perfil  e———— ————= Seccion de mis tareas

Seccion Principal

1. Posibilidad de cambiar los 1. Usuario debe seleccionar un
idiomas hotel
2. Buena utilizacion de recursos 2. Muchas capas de informacién

graficos para llegar a un destino

3. Seccién de perfil poco util y mal

aprovechada

4. Algunas subsecciones abren

sitios web externos

5. Mala arquitectura de

informacion
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conichi

il Kolbi ICE & 11:30 AM

Smarthotels

AAAA Hotelwelt

Abakus Hotel

Gran herramienta de asistencia

al ingresar o salir del hotel

. Permite la realizacion de pagos

desde la plataforma

. Posibilidad de agregar
preferencias de viajero a mi

perfil

. Sistema de mensajeria con el
hotel

——— = Hotel

Mendi inferior

Se convierte en una plataforma
informativa una vez que el

cliente se hospeda

. Diagramacioén de la

informacion es pesaday

disminuye la legibilidad
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0

PRE-ARRIVAL

HOTEL INFORMATION

b

HOTEL FOOD & DRINK

9

OUT & ABOUT

L

HEALTH & FITNESS

&3

MEETINGS

&

(\
—

CHECKIN/ OUT

4

MAKE AREQUEST

o

ROOM SERVICE

<

TRANSPORTATION

©

OFFERS

)

CALLHOTEL

Logotipo del hotel

Volver #—+—<

——+————= Calendario

p/

+

Buen aprovechamiento del

espacio vertical

Seleccién del idioma segun

preferencias

Sistema de booking online

1. Mala utilizacion del menu

inferior

2. Presenta dos tipos de

navegacion en casos distintos

3. Pocadistinciony
jerarquizacion de links por tipo/

funcion
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Referencias Catalogos

NETFLIX

9:34 AM

»

ORIGINAL DE NETFLIX

SINNER

Thriller + TV + Drama + P

=+ P Reproducir

Avances

+

1. Colocacién adecuada de los
CTA segun la necesidad del

cliente

2. Categorizaciény jerarquia clara

Destacado

Experiencias / contenido

* Menu inferior

Buscador se presenta en una

posicién poco natural

. Destacado ocupa mucho

espacio vertical
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UBER

eats

wi Kolbi ICE & 11:32 AM

ASAP - Avenida13 ()

’ iTus pedidos
{ envios gratis!

] Aplic igo TBENVIOGRATIS en tu app,

Quiznos - Mall San Pedro

Sandwiches

10-20MINS 45 # (500+)

n Q B

\

€0 Bell co

s — = Destacado

———+——————= Contenido

Menu inferior

+

1. Buen manejo de la navegacion

dentro del catalogo

2. Registro de actividad y de

compras facil de accesar

3. Configuracion de preferencias

(direccion) siempre presente

4. Opcion de feedback presente

en los momentos necesarios

1. Buscador se presenta en una

posicion poco natural

2. Opcidn de filtros no se percibe
como un complemento con el

buscador
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@ airbnb

(= h

il Kolbi ICE & 9:13 AM Cm

What can we help you find,
Jose Andres?

Introducing Airbnb Plus
A new selection of homes verified for quality
& comfort

& Dllug

Q O @ 0O

EXPLORE savED TIPS INBOX. PROFILE

/\

Homes Experiences Restaural

Q Ty “Tokyo” —f———= Buscador

—— = Categorias

—— = Experiencias

———— = Menu inferior

N/

+

1. Categorizacién clara entre 1

experiencias
2. Incluye sistema de reviews
3. Recomendaciones

personalizadas

facilita la lecturay la hace

atractiva

Diagramacion requiere de que
existan muchos servicios para

ordenarse

. Tamanos de letra reducidos en

algunas secciones

. Ausencia de una secciéon de

calendario / agenda
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Anexo 3 - Journey Map

Se realiza un journey map en el cual se definen todos

los posibles escenarios a los cuales puede enfrentarse

el usuario al utilizar la plataforma. Este se encuentra
dividido seccioén las secciones y necesidades de la misma.

!
|

i
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& Reservas
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' Chat con recepcién

. Conmersacicn nciada n o .-——w-
. . o
Comerssciénno inciads @
Norestzar evew

I
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@ Perfil

Fial denavegacion
[t

Editar informacion

Vermétodos de pago

I;;I H

P sequrdad ol se masstran
o Gtims s digitos i ¢
et regaads

St Confirmacion de cambios
Tarjta predeterminada
actualizada

s s gue e o
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Eliminar tarjeta s
o o
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Anexo 4 - Paper prototyyping

Con el fin de validar la primera version de wireframes en
baja fidelidad se realizan pruebas a 10 diferentes usuarios
en hoteles. Generando una matriz de resultados la cual
puede consultarse en el siguiente link: https://docs.
google.com/spreadsheets/d/1Yaop?JCWIQVFd_09w79cD
kPPrN9vwW1BxCBCD9UHaAQl/edit?usp=sharing

‘ d CreativeDrive

Proyecto: App Huéspedes Actualizado 6 de Febrero
Cliente: DingDone Prototipo https://invis.io/A6Q929K2YRX#/343640293 Login
Pruebas usuario (Huéspedes)

Accién TOTAL Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Usuario 5
Nombre de usuario Anastasia Molina Ross David ten Brink Angela_\llndas Danlel.a b Paola Solano Mata
Quiros Gémez

Cédula/ (edad si es posible) 24 26 29 23 23
. Ingresar en la plataforma 5.00 5 v 5 - 5 - 5 - 5 v
£ Realizar el online check-in 438 &4 bl 5 - 5 - 5 - 4 -
©  Realice una orden de comida 4.63 4 - 5 - 5 -t 5 v 5 -
O Relice un reporte de problema 425 3 - 4 - 4 2 4 - 5 -
£ Cancele unasolicitud realizada 450 5 - 5 d 4 - 4 - 4 -
©  Inicie una conversacion con recepcién 400 5 hd 5 - & 2 3 - 3 >
©  Explore la seccién de agenda 450 5 hd 4 - 5 A kt» - 4 v

Comentarios Finales

Total general 4464285714
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Anexo 5 - Pruebas heuristicas

Con el fin de validar la primera version final de la

maqueta funcional se realizan pruebas a 10 diferentes
usuarios en hoteles. Generando una matriz de resultados
la cual puede consultarse en el siguiente link: https://
drive.google.com/open?id=1IMdnv3Tqu3kT9-

pdDuZ33mxEMOLOhN3UXd3_otxmxgM

d CreativeDrive

Proyecto: App Huéspedes
Cliente: DingDone
Pruebas usuario (Expertos)

Nombre de usuario

Cédula / (edad si es posible)

A Ingresar en la plataforma
& Realizar el smart check-in

O MmO (

Realice una orden de comida

Relice un reporte de problema
Cancele una solicitud realizada

Inicie una conversacién con recepcion

Explore la secciéon de agenda

Total general

Actualizado 21 de Enero

Prototipo https://invis.io/VQS2CLCSTCZ

TOTAL

5.00
4.00
450
5.00
5.00
5.00
5.00

4785714286

Usuario 1

Julia Abernathy

40

L I T R

OO
PRIV VI VI VAV

Usuario 2

Marie Lankaster

30

[T BT BT BT BT R |
O
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