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MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL QUE LABORA EN
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GUATEMALA. Asi mismo solicito que el Mgtr. Arnulfo Guzman Morén sea quién me
asesore en la elaboracién del mismo.

Atentamente,

(uvﬂ@

Maria Guadalupe Martinez Marroquin
17001182

Mgtr.’ Ar'i(uﬁ'o Guzmian Morin
Asesor
Colegiado 7499
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Guatemala 14 de mayo de 2020

Senorita:
Maria Guadalupe Martinez Marroquin
Presente

Estimada Sefiorita Martinez:

De acuerdo al proceso de titulacion profesional de esta Facultad, se aprueba el proyecto
titulado: DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL
QUE LABORA EN LA SUCURSAL DE JUEGOS MECANICOS CIUDAD
MAGICA, ACERCA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
SUCHITEPEQUEZ, GUATEMALA. Asi mismo, se aprueba al Mgtr. Amulfo
Guzman Moran, como asesor de su proyecto.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Gt

Lic. Leizer Kachler
Decano
Facultad de Ciencias de la Comunicacion
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Lic. Leizer Kachler

Decano

Facultad de Ciencias de la Comunicacion
Universidad Galileo

Estimado Licenciado Kachler:

Por medio de la presente, informo a usted que el proyecto de graduacion titulado:
DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL QUE
LABORA EN LA SUCURSAL DE JUEGOS MECANICOS CIUDAD MAGICA,
ACERCA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
SUCHITEPEQUEZ, GUATEMALA. Presentado por la estudiante: Maria Guadalupe
Martinez Marroquin, con numero de camné: 17001182, esta concluido a mi entera
satisfaccion, por lo que se extiende la presente aprobacion para continuar asi el proceso
de titulacion profesional.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

D

Mgtr! Arfiulfo Guzméan Moran
Asesor
Colegiado 7499
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Guatemala, 06 de abril de 2022

Sefiorita
Maria Guadalupe Martinez Marroquin
Presente

Estimada Senorita Martinez:

Después de haber realizado su examen privado para optar al titulo de Licenciatura en
Comunicaciéon y Disefio de la FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION de la Universidad Galileo, me complace informarle que ha

APROBADO dicho examen, motivo por el cual me permito felicitarle.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Lic. Teizer Kachler

Decano
Facultad de Ciencias de la Comunicacion




Ciudad de Guatemala, 22 de julio de 2,022.

Licenciado

Leizer Kachler
Decano FACOM
Universidad Galileo

Presente.

Sefior Decano:

Le informo que la tesis: DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL QUE
LABORA EN LA SUCURSAL DE JUEGOS MECANICOS CIUDAD MAGICA, ACERCA DE LA CALIDAD EN
EL SERVICIO AL CLIENTE. SUCHITEPEQUEZ, GUATEMALA. de la estudiante Maria Guadalupe
Martinez Marroquin, ha sido objeto de revision gramatical y estilistica, por lo que puede continuar
con el tramite de graduacion.

Atentamente.

ai /

Lic. Edgar Lizardo Porreé Veldsgdez
/

Universidad Galileo
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Guatemala, 06 de agosto de 2022

Senorita:
Maria Guadalupe Martinez Marroquin
Presente

Estimada Seforita Martinez:

De acuerdo al dictamen rendido por la terna examinadora del proyecto de graduacion
titulado: DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL
QUE LABORA EN LA SUCURSAL DE JUEGOS MECANICOS CIUDAD
MAGICA, ACERCA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
SUCHITEPEQUEZ, GUATEMALA, GUATEMALA 2022. Presentado por la
estudiante: Maria Guadalupe Martinez Marroquin, el Decano de la Facultad de Ciencias
de la Comunicacion autoriza la publicacion del Proyecto de Graduacion previo a optar
al titulo de Licenciada en Comunicacion y Diseno.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Lic. Ieizer Kachler
Decano
Facultad de Ciencias de la Comunicacion
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Resumen

A través del acercamiento con la empresa Diversiones Los Cuatro S.A. se identificd que
carece de un manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de juegos

mecanicos Ciudad Mégica, acerca de la calidad en el servicio al cliente.

Por lo que se planted el siguiente objetivo: Disefiar un manual impreso de capacitacion para
promover en su personal la calidad en el servicio al cliente que se debe brindar en la sucursal de

juegos mecanicos Ciudad Magica de la empresa Diversiones Los Cuatro S.A.

El enfoque de la investigacion es mixto, porque se utiliz6 el método cuantitativo y el
método cualitativo. Se pudo desarrollar una propuesta preliminar que fue evaluada, por medio de
la herramienta encuesta a un promedio de 20 personas, para conocer la percepcion del cliente, grupo

objetivo y expertos en las areas de comunicacion y disefio.

El manual impreso de calidad en el servicio al cliente obtuvo la aprobacion en referencia a
la objetividad, el disefio y la operatividad. Por lo tanto, los cambios que se elaboraron en su

realizacion surgieron en base de las sugerencias que el grupo de expertos brindé.

En conclusion, se puede afirmar que se logré disefiar un manual impreso de calidad en el
servicio al cliente para informar al personal que labora en la sucursal de juegos mecanicos ciudad

magica.

Se recomienda recopilar informacidn y antecedentes para llevar un control estadistico del
personal y sus habilidades, para ser consideradas en futuras capacitaciones brindadas por expertos

que aporten conocimiento al manual impreso de la organizacion.
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Capitulo I: Introduccion
1.1 Introduccion

La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organizacion con mas de 30 afios en el
mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente como juegos mecénicos Ciudad Mégica,
por el publico en ferias patronales a nivel nacional, actualmente se encuentra ubicada en el

municipio de Mazatenango, Suchitepéquez.

Durante el acercamiento que se tuvo con la empresa se manifestd que existe la
preocupacion por que sus empleados estén mejor capacitados en el area de servicio para atender

de mejor manera a los clientes.

Es por lo que en este proyecto se realizara la propuesta de crear un manual impreso para

dar a conocer a los empleados acerca de la calidad en el servicio al cliente.

La metodologia y procedimientos que se llevaran a cabo para la elaboracion del proyecto
son la investigacion de los conceptos fundamentales de la comunicacion y disefio, ciencias, teorias,
artes y tendencias. Del mismo modo se aplicaran las técnicas de disefio para la conceptualizacion

del proyecto y asi aspirar a mejorar el nivel de atencion al publico.

Se considera que la recopilacion de la informacion brindada por el cliente sera parte
fundamental para la elaboracién del manual impreso, ya que tener en cuenta las futuras
investigaciones sobre la diagramacion, facilitaran y propiciaran una lectura sencilla y fluida dentro
del manual, ademas de coadyuvar a la constante mejora del personal que labora en la sucursal de

juegos mecanicos Ciudad Magica.
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Capitulo I1: Problemética

Diversiones Los Cuatro S. A. carece de materiales visuales para promocionar en todo el
personal que labora en la sucursal de Ciudad Mdgica, la calidad en el servicio al cliente que
debe brindar. Una estrategia de comunicacion es necesaria para solucionar la problemética, por
lo que se determina que el disefio de un manual impreso seria la forma apropiada de trasladar
al grupo objetivo lo que la empresa desea de ellos.

2.1 Contexto

La empresa Diversiones Los Cuatro S.A. es una organizacion con méas de 30 afios en el
mercado, una de sus sucursales Ilamada juegos mecénicos Ciudad Mégica es conocida por el
publico en ferias patronales a nivel nacional.

Durante el acercamiento que se tuvo con el propietario y gerente de la empresa Diversiones
Los Cuatro S. A. se manifesto que existe la preocupacion por que sus empleados estén mejor
capacitados en el area de servicio, para atender de mejor manera a los clientes reales y
potenciales, al no contar con un material editorial para capacitarlos se dificulta el desarrollo de
las operaciones en la sucursal de juegos mecénicos Ciudad Magica y se considera una
desventaja ante la competencia. Es por ello que se optd por desarrollar un manual impreso para
mejorar el control del recurso humano dentro de la entidad el cual ser& entregado a cada uno
de los empleados junto a précticas ofrecidas por la organizacion.

2.2 Requerimiento de Comunicacion y Disefio
La sucursal de juegos mecanicos Ciudad Magica, carece de un manual impreso para

informar al personal acerca de la calidad en el servicio.



2.3 Justificacion
Para sustentar las razones por las que se considerd importante el problema y la intervencion
del disefiador comunicador, se justifica la propuesta a partir de cuatro variables: a) magnitud,;
b) trascendencia; ¢) vulnerabilidad; y d) factibilidad.
2.3.1 Magnitud. Segun el censo realizado en el 2018 por el Instituto Nacional de
Estadistica Guatemala — INE - que indica que en la Republica de Guatemala existen
16.176.133 millones de habitantes, el pais se encuentra distribuido en 22 departamentos.
En el &rea de Suchitepéquez se contabilizan 554.695 personas, existen 9 empresas de juegos
mecanicos registradas en Guatemala, segin los datos consultados con la empresa
Diversiones Los Cuatro S. A. 245 personas forman su equipo de trabajo. En la sucursal de
juegos mecanicos Ciudad Mégica actualmente cuenta con 45 empleados en actividad, de
los cuales 36 oscilan en un rango de 20 a 30 afios.

2.3.1.2. Grafica de Magnitud.

16.176.133

Millones de habitantes, Republica de Guatemala

22

Departamentos de Guatemala

554.695

Miles de habitantes, Departamento de Suchitepéquez

Empresas de juegos mecanicos registrados

245

Fersonas administrativos, directivos y personal, Diversiones Los Cuatro 5. A
Personas administratvos, gerentes y personal, Ciudad Magica

36

Personas laborando de 20 a 30 anos de edad

Figura No. 1 Realizada por Guadalupe Martinez. Grafica de Magnitud



2.3.2. Vulnerabilidad. En la empresa Diversiones Los Cuatro S. A. al no poseer un manual
impreso limita a que los empleados estén capacitados para desarrollar sus labores dentro
de la corporacion, los juegos mecanicos conocidos como Ciudad Magica son utilizados por
un grupo objetivo exigente y por eso se le debe ofrecer buena atencion y bienestar. Se
denot6 que existe falta de comunicacion entre sus trabajadores es por ello qué se desea
mejorar su rendimiento y beneficiarse.

2.3.3. Trascendencia. Al contar con el manual impreso de capacitacion para promover en
los empleados la calidad en el servicio se pretende alcanzar un mejor rendimiento,
fortalecer los lazos entre empleador y empleado, al igual se aspira, mejorar su nivel de
atencion al pablico y mantenimiento ordenado en cuanto a seguridad para todo su grupo
objetivo.

2.3.4. Factibilidad. Los siguientes incisos detallan todos aquellos recursos que hacen
posible y realizable el proyecto.

2.3.4.1. Recursos Humanos. La organizacion cuenta con el capital humano adecuado que
tiene la capacidad, la experiencia, el conocimiento y las habilidades para el manejo de la
funcién que se desempefian dentro de la organizacion.

2.3.4.2. Recursos Organizacionales. Los gerentes de la empresa autorizan al personal para
que esté a disposicion de brindar toda la informacion necesaria para llevar a cabo este
proyecto.

2.3.4.3. Recursos Econdmicos. La empresa cuenta actualmente con los recursos

necesarios, que posibilitan la realizacion de este proyecto.



2.3.4.4. Recursos Tecnologicos. El estudiante cuenta con el equipo y las herramientas de
software indispensables para elaborar y producir el resultado del proyecto de graduacion.
Contando como herramienta principal una laptop marca HP con Windows 11 incluyen

todos los programas de disefio.
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Capitulo I11: Objetivos del disefio

3.1 El objetivo general
Disefiar un manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de juegos
mecénicos Ciudad Magica, acerca de la calidad en el servicio al cliente.
3.2 Los objetivos especificos
3.2.1. Recopilar informacion de la empresa Diversiones Los Cuatro S.A. y de la sucursal
de juegos mecénicos Ciudad Mégica a través de la informacion que el cliente proporcione
para que sea integrado al contenido del disefio del manual impreso de calidad.
3.2.2. Investigar términos, conceptos, métodos, teorias y tendencias de disefio relacionados
con el desarrollo de materiales editoriales a través de fuentes bibliogréficas que avalen
cientificamente la propuesta del disefio en un manual impreso de calidad que seré entregado
al grupo objetivo.
3.2.3. Fotografiar a través de la técnica de apertura de campo los modelos de capacitacion,

métodos de calidad para incluirlos en el manual impreso.
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Capitulo IV: Marco de referencia

4.1 Informacion general del cliente
e Nombre del cliente: Diversiones Los Cuatro S. A.
e Direccion: San Francisco Zapotitlan, Suchitepéquez.
e Email: ciudadmagicaoficial@gmail.com
e Contacto: José Carlos Rodriguez

e Telefono: (502) 4125 — 2710

4.1.1 Antecedentes. La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organizacion
con mas de 30 afios en el mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente
como juegos mecanicos Ciudad Magica, por el publico en ferias patronales a nivel

nacional.

4.1.2 Oportunidad identificada. Se considera que la sucursal de juegos mecéanicos
Ciudad Mégica de la empresa Diversiones Los Cuatro S. A. mejoraria sus
operaciones de servicio al contar con un manual impreso de capacitacion ya que los

clientes potenciales tendrian mayor confianza.

4.1.3 Mision. Somos una empresa guatemalteca de juegos mecanicos con

experiencia, seguridad y calidad para nuestros clientes.

4.1.4 Vision. Ser una empresa reconocida para expandirnos y posicionarnos a nivel
nacional con el fin de mantener la confianza de nuestros clientes y brindarles la mejor

experiencia con personal capacitado.


mailto:ciudadmagicaoficial@gmail.com

4.1.5 Delimitacion geografica. Diversiones Los Cuatro S. A. cuenta con oficinas en
San Francisco Zapotitlan, Suchitepéquez, sin embargo, la sucursal de juegos

mecanicos Ciudad Mégica se encuentra actualmente en Mazatenango.
4.2 Grupo Objetivo
Adultos entre 20 a 30 afos
4.3 Principal beneficio al grupo objetivo

Desarrollaran sus actividades con mayor eficacia y atenderan a los clientes de una mejor

manera.
4.4 Competencia

Area de adultos de 20 a 30 afios. IRTRA, Esquilandia, entre otros.
4.5 Posicionamiento

Se encuentra entre las empresas mas reconocidas en las ferias patronales en la region sur

del pais, principalmente.
4.6 Factores de Diferenciacion

Diversiones Los Cuatro S. A. se destaca por su limpieza su orden en cada uno de los

servicios que ofrece en los juegos mecanicos Ciudad Magica.
4.7 Objetivo de Comunicacion

Crear un material impreso funcional para el grupo objetivo.



4.8 Reto del disefio y trascendencia

Disefiar un material impreso que sea entendible y facilite el traslado de informacién hacia

los colaboradores, para capacitarlos mejor en su desempefio laboral.
4.9 Materiales a Realizar
Manual impreso acerca de la calidad en el servicio al cliente.

4.10 Organigrama de Diversiones Los Cuatro S. A.

DIVERSIONES
LOS CUATRO S.A.

ADMINISTRACION GERENCIA GERENCIA

DE CUENTAS GENERAL DE SERVICIOS

Figura No. 2 Organigrama Diversiones Los Cuatro S.A



4.11 Organigrama de Ciudad Mégica

AD

W\

MAGig

DIVERSIONES

GERENTES
SOLDADOR

ENCARGADOS
DE MAQUINAS

ENCARGADOS DE
MANTENIMIENTO

EVENTUALES

Figura No. 3 Organigrama Diversiones Los Cuatro S.A
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4.12 FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Instalaciones adecuadas.

e Financiamiento para el mantenimiento
de los juegos.

e Respaldo de la experienciay logistica en

Guatemala.

e Falta de planeacion y estrategia de

marketing.
e Inadecuada inversion en las plazas.

e Publicidad nula o mal elaborada.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Laempresatiene muy buenas criticas

yes aceptada por los guatemaltecos.

e Crecimiento de laempresaa

nivel nacional.

e Percepcion del cliente.

e Posible lanzamiento de la

competencia.

e No seraceptaday bajar su

competencia.

e Desfavorable desempefio en el mercado

Figura No. 4 Tabla FODA
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4.13 Datos del Isologo

AD M

c’ WERSIONES

léiey

4.13.1 Prueba de color.
Pantone 124C

HSB 42%, 100%, 92%

RGB 235, 169, 0

CMYK 7%, 36%, 100%, 1%
#EBA900

Pantone 213C
HSB 333%, 86%, 90%
RGB 232, 31, 118

CMYK 0%, 94%, 17%, 0%
#E821F76

Pantone Black 6C

HSB 208%, 49%, 12%

RGB 16, 24, 32

CMYK 93%, 77%, 56%, 78%
#101820

12



4.13.2 Prueba tipografica.

FAMLIA TIPOGRAFICA TROUTBEC. DEMO REGULAR A.B.¢.0,EF,6.H.LLKLMNOPORSTUV WY.L, .........

4.14 Datos del Logotipo

DIVERSIONES
LOS CUATRO S.A.

4.14.1 Prueba de color.

Pantone Black 6C
HSB 208%, 49%, 12%
RGB 16, 24, 32

CMYK 93%, 77%, 56%, 78%
#101820

4.14.2 Prueba tipogréfica.

Familia Tipografica Bahnchritf: A, B, C, D, E, F, G, H, |, J, K, L, M, N, N,

O,PQRSTUVWXYZ12345,61738,9,0.
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Capitulo V: Definicion del grupo objetivo

Mujeres y hombres de 20 a 30 afios pertenecientes al nivel socio — econdmico D1y D2,

Que laboran en la sucursal de juegos mecéanicos Ciudad Mégica de la empresa Diversiones Los

Cuatro S. A.

5.1 Perfil Geografico

Suchitepéquez es un departamento de la Republica de Guatemala, situado en la region VI

suroccidental del pais. Tiene una extension territorial de 2.510 Km cuadrados y su poblaciéon es de
aproximadamente 554.695 personas segun el censo nacional de 2019. Cuenta con 21 municipios

y su cabecera departamental es Mazatenango, acé se encuentra la sucursal Ciudad Mégica.

Suchitepéquez limita al norte con Quetzaltenango, Solola y Chimaltenango, al sur con

Oceano Pacifico, al este con Escuintla y al oeste con Retalhuleu. La cabecera departamental esta
a una distancia de 165 kilometros de la Ciudad Capital de Guatemala. Sus principales idiomas son
el espafiol y el Xinca. Su temperatura habitual es calida. Fue dictado departamento como tal por

decreto el 16 de octubre de 1877.

Mazatenango esta ubicado a 160 kilémetros de la Ciudad de Guatemala, en la Boca Costa;

Esta rodeado por municipios del departamento de Suchitepéquez. Al Norte limita con el municipio
de San Francisco Zapotitlan y Samayac, al Sureste con Cuyotenango, al Este con Santo Domingo,

San Lorenzo, San Gabriel y San Bernardino y al Oeste con San José La Maquina.
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El grupo objetivo se ubica entre Mazatenango y San Francisco Zapotitlan, es por ello que

Se desplazan por medio de motocicletas, transporte publico o carros para llegar de un lugar a otro,

el viaje aproximadamente dura 15 minutos entre ambos puntos.

5.2 Perfil Demogréfico

La propuesta del manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal

juegos mecanicos Ciudad Magica acerca de la calidad en el servicio, dirigida a los colaboradores
de la empresa son parte de los niveles socio — econémicos D1y D2, definidos bajo las siguientes

caracteristicas:

(Referencia gréafica: Tabla de Niveles Socio — econdmicos 2015/Multivex)

- Ingresos, deben ser en un rango de Q 7,200 mensuales para el nivel D1, y aproximadamente
Q 3,400 mensuales para el nivel D2 correspondiente.

- Laeducacion, se registran con media completa, primaria completa o sin estudios.

- Casa, departamento, cuarto rentado o financiado de 1 — 2 recamaras, 1 — 2 bafos y sala.

- Motocicletas necesarias por trabajo.

- Su circulo familiar se inclina hacia jovenes solteros o casados, con hijos en ambos niveles.

5.3 Perfil Psicografico

La forma de ser se registra como un grupo adaptado e integrado, la personalidad varia en

Ser autoritarios, emprendedores y ambiciosos, entre sus hobbies regularmente les gusta pasear,
escuchar masica, visitar parques, jugar en linea, Sus costumbres se ubican en ir a eventos sociales

como bailes, conciertos y eventos de feria.
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Las personas que integran el grupo objetivo son individuos que constantemente estan

Cambiando su ubicacion ya, que debido al tipo de trabajo viajan frecuentemente al interior del pais.
Su alimentacion no suele ser muy buena, ya que consumen una considerable cantidad de comida
rapida y la mayoria de ellos consume bebidas alcoholicas, tabaco y otros tipos de sustancias. Les
atrae el dinamismo y la informacién corta, rapida y concisa, debido a que trabajan mas de noche,

en el dia tienden hacia el sedentarismo.

5.4 Perfil Conductual

Son personas autodidactas que constantemente estan en movimiento, fomentan la accion

del trabajo en grupo cuando es requerido, expresan emociones positivas e inspiran el valor de
accion y cambio, asi como facilidad de adaptarse a nuevas directrices, tienen la fuerza y destreza
para llevar a cabo un buen desempefio laboral, regularmente su aspecto fisico es desalineado
cuando tienen que hacer el traslado de juegos de un lugar a otro, mientras se esté en horas de

atencion al publico es requerida una buena imagen.
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Capitulo VI: Marco Teorico

6.1 Conceptos fundamentales relacionados con el producto o servicio

6.1.1 Juegos Mecanicos. Son entretenimientos, juegos de diverso tipo, complejos en los
cuales numerosas y diferentes construcciones son utilizadas con el objetivo de generar a
los usuarios diversas sensaciones tales como entusiasmo, adrenalina, entre otros. (Pérez,

2020)

6.1.2 Empresas de entretenimiento. Los parques de atraccion o de diversiones suelen
estar ubicados en grandes terrenos deben ser espacios lo suficientemente amplios para
albergar una serie de servicios enfocados a la diversion y distraccion de la familia.

(Bembibre, 2020)

6.1.3 Seguridad en juegos mecanicos. Son métodos de precaucidon para proteger la
integridad fisica de las personas, entre las medidas de seguridad a utilizar en juego
mecanico esta la verificacion de la estatura de la persona, asi como evaluar si el usuario
tiene alguna discapacidad fisica, no ingresar celulares, lapiceros, cAmaras, entre otros.

(Pérez, 2020)

6.1.4 Capacitacion a personal. La capacitacion permite planear, mejorar y realizar de una
manera mas eficiente las actividades del personal, la colaboracién con los demés
integrantes, alto rendimiento en el trabajo para realizar los mejores estandares de calidad.

(Adecco, 2020)

6.1.5 Servicio de calidad. Los productos y servicios que se hacen por medio de los
procedimientos técnicos correctos, cuyo objetivo es satisfacer necesidades proporcionando

éxito a la empresa, principios éticos y satisfaccion de los trabajadores. (Arriorte, 2020)
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6.1.6 Informacion. Se ha convertido en un concepto ubicuo en el campo de la
bibliotecologia y disciplinas asociadas. La palabra informacion proviene de un vocablo
imprescindible en practicamente todo tipo de contexto situacional o disciplinario. Forma
parte de un sistema explicativo en el que permitiera resolver problemas de un orden tedrico

0 abstracto incluso practico. (Campbell, 1989)

6.1.7 Personal. Se define propiamente como la media de personas, remuneradas y no
remuneradas, que han contribuido mediante la aportacion de un determinado trabajo, a la
produccion de bienes y servicios en el establecimiento, en tareas relacionadas directamente

con la actividad especifica de la empresa para la cual trabajan. (Eustat, 2021)

6.1.8 Colaborador. Comprender como colaborador a una persona que aporta su trabajo de
manera personal y voluntaria, no siempre existe una relacién de dependencia respecto a
otra persona o trabajo, un colaborador no se encuentra obligado a cumplir a menos que este

contratado. (Seos, 2021)

6.1.9 Sucursal. Aparecen como consecuencia de la dispersion territorial de la actividad de
la empresa central, es decir son establecimientos secundarios. Se encuentra subordinada al
establecimiento principal, por tanto, la sucursal tiene el mismo objetivo que el
establecimiento principal, aungque posee cierta autonomia lo cual indica que tenga
instalaciones, materiales y una organizacién propia, distintas de la principal, asi como un
6rgano de direcciéon con poder suficiente para atender las necesidades de la sucursal.

(Florido, 2019)

6.1.10 Calidad. Ciertas caracteristicas que satisfacen y se adecuan a las necesidades de los

clientes, consiste en no padecer de deficiencias ni defectos en la combinacién de
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caracteristicas determinantes del grado de satisfaccion que el producto brinde al

consumidor en periodo de tiempo de uso. (Juran, 1993)

6.1.11 Servicio. Consiste en las actividades que se desarrollan para satisfacer las
necesidades o deseos de los clientes con respecto a productos que son perceptibles y le

provocan un valor agregado. (Collins, 2006)
6.2 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion y el disefio
6.2.1 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion.
6.2.1.1 Comunicacién. En el libro Comunicacién interna se define la comunicacion como

“facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otros, u otros, informaciones, sentimientos,
vivencias. Mas concretamente, la comunicacion es la transferencia de un mensaje de un
emisor a un receptor” (Jiménez, 1998, p. 2) La comunicacion es la herramienta que permite

transmitir y gestionar mensajes a otras personas por medio de distintos canales.

La comunicacion segun su contenido o funcion puede ser informativa, persuasiva,
educativa, social e intercultural. La comunicacion es un proceso que parte de un problema

y segun su desenlace puede variar.

6.2.1.2 Principales autores de la comunicacién. “La comunicacién se puede definir como
un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través de un
mensaje, y espera que esta Gltima dé una respuesta, sea una opinion, actividad o conducta”.

-Alberto Martinez
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“En otras palabras, la comunicacion es una manera de establecer contacto con los
demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccién al

comunicado que se ha enviado”. — Abraham Nosnik. (Torres, J, lifeder.com, 2020)

6.2.1.3 Esquema de comunicacion.

MENSAJE
RECEPTOR

CONTEXTO 5 °

Figura No. 5 Esquema de comunicacion
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6.2.1.4 Tipos de comunicacion.

6.2.1.4.1 Imagen corporativa. En el ambito del marketing comprende como se posiciona

una compafiia en un mercado econdmico y la percepcion de sus competidores,
consumidores, se destaca, identifica y se adquiere mayor relevancia en el mercado.

(Sanchez, J. 2020)

6.2.1.4.2 ldentidad corporativa. Se adopta en la imagen de la empresa que quiere cultivar,
se relaciona con cultura y organizacion representando sus valores en aspectos esenciales y

visuales. (Gabriel. 2020)

6.2.1.4.3 Comunicacion corporativa. Basada en transmitir informaciéon para llegar a
conocer la respuesta del grupo receptos del mensaje, por medio de acciones y permite
conectar la empresa con las personas que la integran, asi como el publico externo con el

objetivo de mejorar la relacion. (Raffino, Maria Estela. 2020)

6.2.1.4.4 Comunicacion Organizacional. Se contempla el establecimiento de coordinacion
y avance en conjunto para cumplir objetivos, gestionar e integrar sus distintos elementos,
de esta manera se intercambia un impacto en la productividad y calidad de la organizacion.

(Raffino, Maria Estela. 2020)

6.2.1.4.5 Comunicacién Interna. Dirigida al cliente interno, directamente hacia el
trabajador se rige en motivar al equipo humano, aumentar la eficacia, en el entorno
empresarial cubrir las necesidades, de ahi se convierte en motivar es mejorar resultados.

(Marketing XXI1. 2020)

21



6.2.1.4.6 Comunicacion Externa. Considerada como una estrategia dentro de toda
institucion ya que se implementan herramientas de comunicacion destinadas al publico
externo de la organizacion por medio de sus proveedores, accionistas, administracion

directamente de la empresa. (Comunicacion global. 2020)

6.2.2 Conceptos fundamentales relacionados con el disefio.

6.2.2.1 Diseflo. Morales, L. Dice: “El disefio — a grandes rasgos — se propone como meta

proyectar objetivos funcionales, que satisfagan necesidades, sin embargo, existe una gran

confusion en la teoria del disefio sobre estos dos factores: funcion y necesidad”.

Disefio es la actividad que permite la creacion y desarrollo de ideas, productos o
cosas. El disefio contribuye a la comunicacion. El disefio grafico es un elemento de

mediacion del ser humano con su cultura y con el medio ambiente.

6.2.2.2 Principales autores de disefio. Segun Beltran, Félix (1970) “Puede decirse que
disefiar es ante todo un acto que implica composicién de partes en funcion de algo. Estas
partes pueden ser creadas segun la funcion o seleccionadas segun la posibilidad existente
para esa funcion. El disefio es inevitable en la accion del hombre. Constantemente

estructuramos, planeamos” (Garcia Espinola, Marcela. 2020)

6.2.2.3 Disefio grafico. Un disefio es el resultado final de un proceso, cuyo objetivo es
buscar una solucién idonea a cierta problematica particular, pero trata en lo posible de ser
practico y a la vez estético en lo que se hace. Para poder llevar a cabo un buen disefio es
necesario la aplicacion de distintos métodos y técnicas de modo tal que pueda quedar

plasmado bien sea en bosquejos, dibujos, bocetos o esquemas lo que se quiere lograr para
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asi poder llegar a su produccion y de este modo lograr la apariencia mas idonea y

emblematica posible. (M, esneca.com, 2019)

6.2.2.4 Tipos de disefio.

6.2.2.4.1 Disefio grafico. Se encarga de desarrollar gréficos y comunicacién visual, siendo
su prioridad los aspectos comunicativos de las formas que se perciben visualmente.

(Rodriguez, s.f.).

El disefio gréafico desarrolla mensajes visuales que pueden tener variacion en la
objetividad e intencion, desde aspectos informativos de identidad, de persuasion, etc. Este
tipo de disefio se puede realizar de manera tradicional o digital. Se pueden implementar

diferentes herramientas como programas y utensilios de dibujo o esquematizacion.

6.2.2.4.2 Disefo editorial. Se trata como la estructura y composicion que forma a los
periddicos, revistas, libros, entre otros. Considerado como una rama de disefio grafico
enfocada en la estética y disefio interior y exterior de los textos logrando un equilibrio

simétrico en el texto y en lo gréafico. (Santa Maria, Fiori. 2020)

6.2.2.4.3 Diagramacion. Considerada como maguetacion, su funcion es organizar un
espacio, contenidos escritos, visuales, inclusive audiovisuales, regularmente todo el

aspecto grafico de la actividad editorial se basa en la maquetacion. (Educalingo. 2020)

6.2.2.4.4 Reticula. Considerada una herramienta del disefio utilizada para mantener las
proporciones y armonia del concepto a estructurar, generalmente no se limita la precision
sin embargo se considera de manera amplia y versatil establecer las bases de una obra.

(Pérez Porto, 2020)
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6.2.2.4.5 Composicion. Se hace referencia a la importancia visual dentro del disefio para
enviar mensajes directamente al inconsciente y a la mente del consumidor, es por ello que
la distribucion del disefio, conocer los elementos y reconocer las necesidades de los
usuarios apoyan fundamentalmente el criterio de diagramacion, espacio, simetria y
contraste necesario para lograr disefios mas intencionados a crear distintas sensaciones a

quienes los vean. (Rivera Eslaini. 2020)

6.3 Ciencias auxiliares, artes, teorias y tendencias

6.3.1 Ciencias auxiliares.

6.3.1.1 Semiologia. “El estudio de los sistemas de signos no lingiiisticos” (Guiraud, 1972,

p.45). La semiologia permite analizar, estudiar y comprender las lenguas, codigos,
sefializaciones, iconos entre otros. Estudia la aplicacion de estos en la vida social del ser
humano y en la forma que son percibidos. Los elementos no linglisticos permiten el
traslado de mensajes, ideas y emociones, la semidtica colabora con la utilizacion correcta

para transmitir correctamente los mensajes.

Ferdinand de Saussure definié la semiologia como un compuesto donde el signo
esta formado por un significante, una imagen acustica, y un significado, la idea principal

que se tiene en la mente respecto a cualquier palabra.

6.3.1.2 Semiologia de la imagen. Las imagenes, al igual que las palabras, son fragmentos
de un sintagma para la unién del mensaje, la imagen posee la carga informatica de la
historia, la anécdota y del mensaje para coexistir en un mismo conjunto de aprendizaje.

(RedRRPP.2020)
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6.3.1.3 Linguistica. De los sistemas creados ninguno ha sido tan complejo y potente como
el lenguaje por lo tanto implica estudiar la evolucion, argumentos y estructura para
comprender el desarrollo de las propias lenguas, la linguistica se orienta al lenguaje hablado

y los modos en que opera. (Raffino, Maria Estela. 2020)

6.3.1.4 Sociologia. “Puede definirse a la sociologia es el estudio cientifico de la sociedad
humana” (Arce, 1963, p. 1). El principal estudio de esta ciencia es el ser humano y la
relacion entre ellos. Los andlisis socioldgicos estan basados primordialmente en las
relaciones sociales y de los fendmenos resultantes de esas relaciones mas que los

individuos.

La sociologia se compone por conjuntos de hechos principales, del concepto
sistematizado que se ha obtenido de la aplicacion del método cientifico al estudio de las

relaciones sociales humanas.

6.3.1.5 Psicologia. Segun el Instituto para el desarrollo de la psicologia de la imagen define
a la Psicologia como: “Una corriente psicologica enmarcada en el pensamiento siloista. En
su desarrollo considera aportes de la fenomenologia de Hussel u del existencialismo de
Sastre. Aporta al conocimiento una concepcion de lo humana como debe ser consciente e
intencional y una conceptualizacion del psiquismo que comprende las caracteristicas de
espacialidad y temporalidad de los fenémenos de la conciencia” (Instituto para el

Desarrollo de la Psicologia de la Imagen, s.f.).

Su campo de estudio es vasto, centrado en la mente y las experiencias humanas,
diversas perspectivas y metodologias se interesa por los procesos de motivacion, atencion,

percepcion, inteligencia, aprendizaje, pensamiento, personalidad, la conciencia e
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inconciencia, asi como por el funcionamiento bioquimico del cerebro y por las relaciones

interpersonales. (Instituto para el Desarrollo de la Psicologia de la Imagen, s.f. 2020).

6.3.1.6 Psicologia del color. Nuestro sistema sensorial se encarga de percibir los colores
de una manera subjetiva, cada individuo tiene cddigos culturales que otorgan significados
y simbdlicos a cada color, dentro de la psicologia se tiene en cuenta que las cualidades de
los colores provocan un efecto en el ser humano y como se relaciona con sus emociones.

(Dooley. 2020)

6.3.1.7 Psicologia de la comunicacién. Inspecciona el valor mutuo entre un individuo y el
medio social, en otras palabras, investiga rasgos sociales de la conducta, se encarga de
estudiar y analizar el proceso de comunicacion por medio de mecanismos biopsicosociales,

inconscientes y consientes que invaden la vida social. (Definicion XYZ. 2020)

6.3.2 Artes

6.3.2.1 Tipografia. Las fuentes cuentan con su propio idioma, van desde ser casuales,
neutrales o gréficas, es ideal conocer el mensaje que se desea dar y elegir la fuente que se
ajuste a él, existen fuentes que tienen la reputacion de estar sobre utilizadas o fuentes con
apariencias similares con probabilidades menores de desviar el mensaje se necesita
contraste, tamafio, peso o estilo diferente creando una combinacidn interesante y funcional.

(global.org. 2020)

6.3.2.2 Fotografia. Es el proceso de capturar imagenes y fijarlas, es considerada una
ciencia y arte de obtener imagenes por la accion de la luz, la fotografia surgid6 como

producto de una necesidad informatica, comunicativa y documental — testimonial, existe
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una variedad de estilos expresivos, asi como la fotografia publicitaria, social, el desnudo,

manipulaciones esteticistas y fotografia cientifica. (Ecu red. 2020)

6.3.2.3 llustracién. Dalley (1980), describe la ilustracion como un arte con proyeccion
comercial, que se cumple demandas econdmicas y sociales que le brindan la forma y

sentido a la ilustracién.

La ilustracion no se puede desligar completamente con arte, pues se basa de técnicas
artisticas tradicionales. Se podria comprender que la ilustracion es un arte desarrollado y
conceptualizado, que cumple un objetivo o transmite un mensaje. La ilustracion ha servido
como complemento narrativo en libros y manuscritos desde los pergaminos. La ilustracion

se basa en las técnicas artisticas tradicionales.

6.3.2.4 Dibujo. Considerado como el arte y la técnica de dibujar, da paso a plasmar una
imagen, sobre papel, lienzo o cualquier material haciendo uso de técnicas para formar una
expresion grafica en un plano horizontal, es una forma de expresion, transmision de cultura

y lenguaje universal. (Raffino, Maria Estela. 2020)

6.3.3 Teorias.

6.3.3.1 Teoria del color. “El color se debe siempre a la especie o especies de rayos que
conforman la luz, segiin he visto constantemente en todos los fendmenos del color
estudiados por mi hasta hoy” (Ball, 2001, p. 46). El color es lo que los ojos perciben cuando
la luz se refleja en los objetos. La luz esta constituida por ondas electromagnéticas que se

trasladan a 300.000 km por segundo aproximadamente.

La luz viaja mediante ondas, conocidas como el caracter ondulatorio de la luz, cada

onda tiene una longitud diferente y es esto lo que produce los distintos tipos de luz, como
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la luz infrarroja, la luz ultravioleta o el espectro visible, esta ultima es la que el ojo logra
percibir. La luz tiene cierta propiedad que permite su reflejo en los objetos para percibirlo
como color. El color puede medirse y evaluarse por tono: el tinte del color, saturacion: la
intensidad cromatica y la luminosidad: representa la cantidad de luz reflejada por una

superficie. (Ball, 2001, p.46)

6.3.3.2 Marketing. Es un estudio de los objetivos, las causas y los resultados que se generan
por medio de diferentes formas en como se enfrenta el mercado, desarrollando una linea de
pensamiento del marketing para conocer mejor a los consumidores. (Mezquita, Renato.

2018)

6.3.3.3 Publicidad. Se desarrolla en la vida cotidiana sirve para dar a conocer productos,
servicios y marcas con el objetivo de estimular las relaciones comerciales, forma parte
como estrategia de mercadotecnia con la determinacion de alcanzar el pablico objetivo de

la empresa e incentivarlo a comprar o consumir. (Giraldo, 2020)

6.3.3.4 Teoria de la Gestalt. Se afirma y postula la percepcion como el proceso basico de
toda actividad mental del ser humano, ya que las operaciones por naturaleza como el
aprendizaje, pensamiento o memoria estarian bajo el correcto funcionamiento de los
procesos ya que el ser humano organiza sus percepciones como totalidades, como una

forma y no como la suma de sus partes. (Gestalt, 2020)
6.3.4 Tendencias.

6.3.4.1 Retro — moderno. Consiste en aquellas ilustraciones de las décadas de 1970, 1980,
1990, la experiencia de retro antiguo se enfoca en trazos mas sencillos, con colores vivos

y una inspiracion digital. (Garcia Espinola, Marcela. 2019)
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6.3.4.2 Colores brillantes y llamativos. Los estilos de los afios 80/90 en el disefio de
materiales, los tonos mas vibrantes deberian seguir siendo selecciones populares. Esta
tendencia seria un distanciamiento de las paletas tenues inspiradas en los afios 60 para

colaborar a favor de los colores pastel, nedn, mas saturados. (Canva. 2020)

6.3.4.3 Formas geométricas. Los patrones y formas geométricas son motivo que se alinea
con ciertas tendencias de la época de los afios 80, se aplica de diversas maneras como un
elemento gréfico individual, como un fondo o como una técnica ilustrativa, se conoce
también como “low poly” de apariencia angular y hexdgonos con formas que coincidan.

(Canva, 2020)

6.3.4.4 llustraciones personalizadas. Esta tactica realiza imagenes mas personalizadas y
relacionadas entre si, para que sean amigables y casuales luego de haber dejado de ser una

fotografia los gréaficos la reemplazan por ilustraciones. (Canva, 2020)

6.3.4.5 Estilo minimalista abstracto. Se trata de una tendencia cuyo objetivo es basarse en
el minimalismo y distorsionar formas reconocibles, se integran formas geométricas y
colores brillantes de manera simplista, con mucho espacio en blanco y un formato aleatorio.

(Canva. 2020)

6.3.4.6 Explosion de colores vivos. Este elemento se destaca por cobrar protagonismo por
la variedad de explosiones de colores, que sean agradables y vistosos para el consumidor

con colores intensos, brillantes haciendo un equilibrio con tonos claros. (Canva. 2020)

6.3.4.7 Influencia futurista. Basada en formas geométricas, texturas, palabras de colores
y patrones abstractos que seran elegidos para los disefios difuminados, reflejantes,

hologréficos y degradados de color. (Guellcom.2020)
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6.3.4.8 Fotografia atentica y genuina. Esta basada en orientar la fotografia contrastada en
ser genuina, tomada con la cdmara o teléfono personal, menos edicidén, mas frescura,

natural y original. (Alonso, Laura. 2018)

6.3.4.9 Cuadro de tendencias/ combinacion de colores/ variables de tipografia.

Colores brillantes
y llamativos

Explosion de colores vivos

Variaciones de

A\ B (.1» Tipografia
LT Gl
1JKI
MNOP
ORS
UVW
\Y/

Cuadro de tendencias las cuales serviran como inspiracion para la elaboracion del proyecto.
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6.3.4.10 Cuadro de tendencias, Formas geométricas/ minimalista abstracto / colores

brillantes y llamativos.

A

's
%

I New York 64

Colores brillantes y llamativos

Figuras Geométricas

Minimalista abstracto

NOUp
QQ J‘
£

A OUARANTINI

ILUSTRACIONE
PERSONALIZADAS

Cuadro de tendencias las cuales serviran como inspiracion para la elaboracion del proyecto.
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Capitulo VII



Capitulo VII: Proceso de disefio y propuesta preliminar

7.1 Aplicacion de la informacion obtenida en el marco tedrico

A través de la investigacion de los conceptos en el marco tedrico, se realizd una
recopilacion de todos los datos relacionados a la comunicacion y el disefio, que permitiran un

respaldo cientifico ante la elaboracion del proyecto.

7.1.1 Semiologia. Para el manual impreso es importante aplicar el uso de la semiologia

ya que se podra estudiar los signos y tener mejor nocion de su utilidad, de esa manera se
Ilega a comprender la forma en que se comunican las personas. Para que cada elemento
que se coloque en el manual tenga una funcidon de utilidad y sea comprensible, logrando

asi una correcta distribucion del contenido.

7.1.2 Semiologia de la imagen. Sera de gran apoyo para la realizacion del proyecto, ya
que ayudaré en la interpretacién de las imagenes debido a la carga informatica que poseen
las mismas, seran de utilidad para apoyar el texto informativo del manual ya que se busca

comprender o tomar una idea de lo que se visualiza.

7.1.3 Ciencias de la comunicacion. La comunicacion es el proceso principal que permitira
la transmision y recepcion de ideas, se ocupara del proceso comunicativo y la correcta

transmision del mensaje y su composicion.

7.1.4 Linguistica. Apoyara al texto en cuanto a desarrollar las maneras correctas de dirigir

el mensaje, para que cada parrafo escrito sea entendible en el idioma del grupo objetivo.

7.1.5 Sociologia. Apoyaréa en el proceso de estudiar los comportamientos humanos, en este

caso el del grupo objetivo para que la informacion les llegue correctamente.
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7.1.6 Psicologia. Encargada de analizar los comportamientos interpersonales y definir los
métodos y procesos de motivacion, inteligente, personalidad, percepcion y aprendizaje

dirigidos al grupo objetivo.

7.1.7 Psicologia del color. Cada color por naturaleza ha de transmitir una sensacién por lo
tanto es ideal asociarlos con las emociones, tomando en cuenta los diversos significados
culturales que podrian percibirse, por lo tanto, se debera seleccionar los colores indicados

que generen una armonia al impacto visual para el proyecto.

7.1.8 Tipografia. Mediante los diversos estilos de letras se podré generar una conexion
con el lector, del mismo modo es a traves de ella que se puede llegar a definir el tipo de

lectura que se desea tener. A demas se podra identificar en la jerarquizacion de titulos.
7.2 Conceptualizacion

7.2.1 Método. El método creativo de relacion forzada creado por Charles S. Whiting en
1958. El principio de esta técnica es: combinar lo conocido con lo desconocido fuerza una

nueva situacion. Permite ideas originales y creativas.

Para iniciar es necesario identificar el problema a resolver, luego al azar, se
establece un objeto (este servira para hacer las comparaciones), tras este proceso se inicia
con la descripcion caracteristica del mismo. A continuacion, se deben hacer las relaciones

forzadas entre el objetivo del problemay el seleccionado.

7.2.1.1 Aplicacién del método. Al final del método creativo de relacion forzada, se realiza
una seleccion de palabras para crear el concepto final. Su aplicacion es util para la
construccién de un concepto, que ayude a la composicion y construccién del manual de

imagen corporativa, obteniendo los atributos e ideas claves.
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7.2.2 Definicion del concepto. Como método se llegd al concepto de “lineas maestras”

para la elaboracion del proyecto, dado que ese es el principal objetivo del manual para

informar al personal acerca de la calidad.

7.3 Bocetaje

7.3.1 Tabla de requisitos.

Tabla de requisitos

Diagramacion

Colocar la estructu-
ra correcta para
todos los elementos
del manual.

Adobe Indesing

Seriedad

Color

Dar armonia, segu-
ridad, contraste al
contenido.

Adobe Indesing
Adobe Illustrador

Confianza

Fotografias

Permitira al grupo
objetivo observar
e identificarse con
la empresa.

Adobe Photoshop

Armonia

llustraciones
personalizadas

Para que el grupo
observe los procesos
indicados.

Adobe lllustrador

Orden

Identificara la
empresa, parte

Adobe Indesing

Profesionalismo

Logotipo de los elementos Adobe lllustrador
corporativos.
La legibilidad es
importante para la .

Tipogréfia info . Adobe Indesing .
:’zrn'r:;::'c:: gel Adobe lllustrador Importancia
disefio.

Apoyar la diagra-
; macién de acuerdo Adobe Indesing Conexion

Poligonos Adobe lllustrador

a las tendencias.

Tabla No. 8 Realizada por Guadalupe Martinez, Requisitos del disefio
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7.3.2 Diagramacion Basica.

Figura No. 9 Realizada por Guadalupe Martinez, Diagramacion bésica
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En el boceto de diagramacion basica se comienza a ver las proporciones de cada
una de las partes dentro del material grafico a realizar. La estructura base es de forma
rectangular simulando el tamafo 11.6” por 8” pulgadas que se utilizara en el material

grafico.

7.3.3 Proceso de bocetaje. Se continla el procedimiento realizando los bocetos, tomando
como base el espacio asignado de cada elemento dentro de la diagramacién baésica,
incluyendo una referencia de dibujo y textos con la tipografia que se utilizara en el disefio
final, con los cuales también se tomd en cuenta las diferentes versiones de una misma

pagina.

La tipografia utilizada en los titulares es Agency FB Regular de 90 pts., para los
subtitulos es la tipografia Agency FB regular de 70 pts., y finalmente se utilizé en los textos
de contenido Romelio Sans regular de 15 pts. Las imé&genes que se representan son
Unicamente bocetos de como podrian ser las iméagenes finales o en su defecto una imagen

similar proporcionada por el cliente y también algunas imagenes de autoria propia.
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7.3.3.1 Portada.

/f [§ CALIDAD

L\l 1% EnR EA

W ) \A % -

\) \1\§.\U\,\3 SERVICIQ
'

Figura No. 10 Realizada por Guadalupe Martinez. Bocetaje

Dentro de la propuesta de la pagina para la portada se visualiza el titular que indica
el tipo de material grafico, asi como el titulo del tema principal del mismo “Calidad en el

servicio”, acompafiado de siluetas abstractas que representan el movimiento que realizan

algunos juegos mecanicos.
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7.3.3.2 Portada interior.

Figura No.11 Realizada por Guadalupe Martinez, Portada interior

Al comienzo se encuentra una portada interior que indica el nombre de la

empresa, asimismo un texto de bienvenida a lo que sera el tema para tratar.

7.3.3.3 Péginas interiores.

09 11
SR T O
(O [r_:.:r:J | CALIDAD  ¢Ou\Pd
e = ==
)
"" AZ 17 7
| Sl | EOENCA - FIRURG
{:L cJ ) J o e S

Figura No. 12 Realizada por Guadalupe Martinez, Péaginas interiores
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Dentro de los elementos internos del manual impreso se coloca el listado de
contenidos que integran el material grafico, identificando cada uno de ellos a traves de
secciones, un titulo y un pequefio resumen que le acompafan dentro de cada seccion del

proyecto.

P4ginas interiores

Figura No. 13 Realizada por Guadalupe Martinez, Paginas interiores

En la propuesta de la primera seccion del manual impreso se encuentra el texto que
explica la Mision y vision de la organizacién Ciudad Magica, acompafiado de ilustraciones

que acompaiian el texto.
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Paginas interiores

Figura No. 14 realizada por Guadalupe Martinez, Paginas interiores

Al comienzo de cada seccién se encuentra una portada individual que indica el

inicio de dicha seccién apoyado por un disefio diferente para cada una de las secciones.

Paginas interiores

|
|




Figura No. 14 Realizada por Guadalupe Martinez, Paginas interiores

En la primera seccion del manual impreso se encuentra el tema calidad como
principal punto de enfoque, asimismo una explicacion concisa para profundizar en el tema
y acompafiado de fotografias que posteriormente serdn seleccionadas para apoyo de los

elementos antes mencionados proporcionadas por la organizacion y de autoria propia.

Paginas interiores

N/
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Figura No. 15 P&ginas interiores

Como parte de la segunda seccidn del manual impreso se encuentra la descripcion
del segundo tema denominado equipo, el cual es una continuacion del tema principal de
calidad, segmentada en la explicacion de las paginas ilustradas y diagramadas con el fin
de que el grupo objetivo encuentre dinamismo en cada una de las paginas, asimismo se

incluyen imagenes como para apoyar el mensaje.
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P4ginas interiores

EEF\E\EN[\F—\ ~'
pe st ‘__..‘3;" ‘ *

a

oMY | = ==
af\

Figura No. 16 Paginas interiores

Dentro de la tercera seccion del proyecto se coloca la respectiva separacion del
tema con la hoja destacada, apoyado del texto, asi como de una imagen por medio, todas

las paginas diagramadas de acuerdo con el tamafio y ubicacion

43



P4ginas interiores

Cw

Figura No. 17 Paginas interiores
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Como seccion final del proyecto, se coloca el Gltimo punto ideado hacia el futuro
de la empresa, asi mismo un mensaje del fundador de la empresa Diversiones Los Cuatro

S. A. adjunto a eso una imagen con el logotipo y nhombre de la organizacion, asi como

informacion de las redes sociales de la sucursal.

7.3.3.4 Contraportada.

Figura No.18 Contraportada

Por ultimo, en la propuesta se visualiza una contraportada con el logotipo de la
empresa acompafiado de siluetas abstractas que representan el movimiento que realizan

algunos juegos mecanicos.
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7.3.4 Bocetos a color.

7.3.4.1 Portada.

Figura No. 19 Boceto a color

Boceto a color para la portada del manual impreso para la empresa Ciudad Mégica,
se utiliza el color amarillo y gris principalmente, los cuales acompafiaran todo el proyecto
porque generan una armonia, sensacion amigable con el usuario, y a su vez expresan

energia, seguridad y transparencia.
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7.3.4.2 Portada interior.

e

5 o e NPl

Figura No. 20 Boceto a color

Se observan las paginas que estan disefiadas para ser la portada interior del material

impreso, ambas con el color amarillo predominante.

7.3.4.3 Paginas interiores.

Dﬂ A
CALDAD tﬁﬁ

ROAG0OPIN PRROIORKIKX
Peo ORI
12 2

ERLENLA FITURD

OOANRK ORI
300N o XA

Figura No. 21 Boceto a color

47



Se observa el boceto del listado de contenidos que integran el manual impreso,

Asi mismo su pagina capitular, en esta area se introduce una tonalidad de color morado
para completar la triada de colores pertenecientes al logotipo de la empresa, ademas del

color gris y amarillo ya antes mencionados.

P4ginas interiores

f } RPN X%
{ XXX X XY
. XX X0 x 3 XRXX
T IOXKX XXX @
DX XX X KKK \: /
SOOI KX XX
/‘//’C‘//Q

\

/,_
A

5
\

Figura No. 21 Boceto a color

En la propuesta se muestran los bocetos a color de las paginas interiores donde se
tomara la Misidn y la Vision de la empresa como sentido de pertenencia apoyado del

color amarillo predominante, acompafiado de graficos que integran en un mismo conjunto

toda la idea.
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Paginas interiores

PO LN SN

Figura No.22 Boceto a color

Como se menciono anteriormente en el proceso de bocetaje, cada seccion cuenta con

una portada individual o pagina capitular que se identifica por el nimero de seccion y el

titulo, ademas que tiene un disefio diferente al resto de las paginas.

Paginas interiores

 CAL\DAD |

PO e Badatat 0 ST 2 ko i
s e e St S et :

l WO KK KPXPK
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Figura No. 23 Boceto a Color

En la propuesta de la primera seccion del manual impreso detalla el tema de calidad
como principal punto de enfoque, es por ello que el fondo inicial esta en color amarillo para
captar la atencion hacia el texto, creando armonia con el resto de las péaginas siguientes,

ademas algunas fotografias capturadas especificamente para el manual impreso.

En los recuadros de imagenes se optd por bocetar el espacio donde se ubicaran las
distintas iméagenes proporcionadas por el cliente, ya que se realizara una reunion especifica

para la seleccion de estas, que se utilizaran a lo largo de todo el proyecto.

Paginas interiores

% §

.2 —— &
EQU\PD

XX Pwne KX IR

Y YFIFARINN <
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4 ROGHRI R IRHRIRI TN
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XXX XK XRKIX

AHNRKRK XHRINN

KXRKXHH X AKX KPR
Y X XK XY REXXKNRX X

m‘“ﬁmxrxnx
XKD RHH I KX KK

‘d FORAK R FKRIHIHIIRXK
o

XKIK KK IIOH XK SORNKK
YORXXK X XXX KX QR

Figura No. 24 Bocetos a color

En la segunda seccidn del manual impreso, se encuentra el tema denominado equipo,
acompafado de la pagina capitular nimero 2, explicando acerca del tema en las siguientes

paginas diagramadas para atraer al usuario, el color amarillo y gris predominante, y asi

mismo con iméagenes en apoyo al texto.
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P4ginas interiores

Figura No. 25 Bocetos a color

Como parte de la tercera seccion del manual impreso se encuentra la descripcion del
tema eficiencia, segmentada en partes la explicacion primordial del tema para unificarlo al
sentido de pertenencia que la empresa Ciudad Mégica desea transmitir por medio del

proyecto.
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Paginas interiores
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Figura No. 26 Boceto a color
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En la ultima seccion del material impreso se encuentra el tema futuro, acompafiado de
su pagina capitular, siguiendo la triada de colores se logra una armonia visual para el

usuario, cuidando los espacios para que no afecten ni la diagramacion ni la lectura del texto.

7.3.4.4 Contraportada.

Figura No. 27 Boceto a color

Por ultimo, la contraportada de la propuesta para el material impreso con los colores

seleccionados aplicados, ademas del logotipo de la organizacion Ciudad Mégica.
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Figura No. 28 Digitalizacion

- Se comienza el proceso de digitalizacion con la realizacién de la portada.
- En la primera imagen se distribuyen los elementos a utilizar y la ubicacion de los

elementos dentro de la portada.

- En la segunda imagen se puede apreciar la aplicacién de color y la substitucién del espacio

designado por la fotografia seleccionada.
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Figura No. 29 Digitalizacién

- Se comienza en la primera imagen la colocacion de los elementos, para la distribucion de
espacios.
- Posteriormente, en la siguiente imagen se coloca en los espacios designados las letras

trazadas, y se aplica el color.
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Figura No. 30 Digitalizacion
- Se inicia en la primera imagen la colocacién de los elementos, para la distribucion de
espacios.
- En la siguiente imagen, se colocan los textos de cada seccion, los titulos y subtitulos de

estas, finalizando con la aplicacién de color, respectivamente.
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7.3.5 Proceso de Digitalizacion.
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Figura No. 31 Digitalizacién
- Se coloca en la primera imagen la distribucion de los elementos, utilizando las lineas
guias.
- Luego, se agrega el color y detalles para definir los graficos, asi mismo se coloca el texto

y titulos.
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Figura No. 32 Digitalizacion
Se comienza en la primera imagen la colocacion de los elementos, para la
distribucion de los espacios, correspondientes a la primera seccion del manual

impreso.
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- A continuacion, se puede apreciar como se utiliza la misma distribucion para las 4

secciones, cada una de ellas con sus respectivos titulos y la tonalidad en distinto

color que indica que la seccién inica.

Figura No. 33 Digitalizacién
- Se comienza en la primera imagen la colocacion de los elementos, para la
distribucion de los espacios, correspondientes a la segunda seccion del manual

impreso.
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- A continuacion, se puede apreciar comé se utiliza la misma distribucion para las

demas secciones, cada una de ellas con sus respectivos titulos y la tonalidad en

distinto color que indica que la seccion continua.
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Figura No. 34 Digitalizacién
- Se comienza en la primera imagen la colocacién de los elementos, para la
distribucion de los espacios, alinacion de las ilustraciones y el texto.
- A continuacion, se puede apreciar como se utiliza la misma distribucion para el
resto de secciones, cada una de ellas con sus respectivos titulos y la tonalidad en

distinto color que indica que la seccion continua.
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7.3.5 Proceso de Digitalizacion.
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Figura No. 35 Digitalizacién
- Se comienza en la primera imagen la colocacién de los elementos, para la
distribucion de los espacios.
- A continuacion, se puede apreciar como se utiliza la misma distribucién para las

secciones donde iran ubicadas las fotografias.
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7.3.5 Proceso de Digitalizacion.

Figura No. 36 Digitalizacion

- Se comienza en la primera imagen la colocacion de los elementos, para la
distribucion de los espacios, correspondientes a la tercera seccion del manual
impreso.

- A continuacion, se puede apreciar como se utiliza la misma distribucion para la
siguiente seccidn, con su respectivo titulo y la tonalidad en distinto color que indica

que la siguiente seccion.
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7.3.5 Proceso de Digitalizacion.

Figura No. 37 Digitalizacion

- Se inicia en la primera imagen la colocacién de los elementos, para la distribucién
de los espacios, alinacién de las ilustraciones y el texto.

- A continuacion, se puede apreciar comd se utiliza la misma distribucion para el
resto de la seccion, con sus respectivos titulos y la tonalidad en distinto color que

indica que la seccion continua.
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7.3.5 Proceso de Digitalizacion.
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Figura No. 38 Digitalizacion
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- Se inicia en la primera imagen la colocacién de los elementos, para la distribucion
de los espacios, correspondientes a la cuarta seccion del manual impreso.
- En el siguiente recuadro, se puede apreciar comd se utiliza la misma distribucion

para la continuar la seccion, con su respectivo titulo y la tonalidad en distinto color

que indica que la seccién continua.

Figura No. 39 Digitalizacion
- Enlaprimeraimagen se observa la colocacion de los elementos, para la distribucion

de los espacios, alinacion de las ilustraciones y el texto.
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- A continuacion, se puede apreciar como se utiliza la misma distribucion para

finalizar la seccidn, con sus respectivos titulos.

Figura No. 40 Digitalizacion

- Enla dltima imagen, se colocaron los espacios para el esquema funcional de la

contraportada.
- Luego se agreg6 color, que contrasta con la portada y ambas siguen el mismo

disefio, de esta manera se complementa.
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7.4 Propuesta Preliminar

A continuacion, se presenta la propuesta preliminar, en este proyecto, es un manual impreso

Para promover la calidad en el servicio para la empresa Ciudad Magica.

Portada. 7” x 8.6 " Pulgadas

Figura No.41 Propuesta Preliminar

Portada de manual de calidad en el servicio para la empresa Ciudad M4gica.
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Portada interior. 7” x 8.6 ” Pulgadas

Figura No. 42 Propuesta Preliminar
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Portada interior. 7” x 8.6 Pulgadas

Ciudad Magica 1 una cordial
bienvenida a s aboradores,
creémos en mot capacitar a
nuestro equipo para crear
ambientes sano de puedan
desarrollar su
mismo imp y
servicio pare cada visitante /
que ingrese a nuest ,
instalaciones viva la experiencia
magica que genera nuestr
parque de diversiones.

Figura No. 43 Propuesta Preliminar
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P4gina interior. 7” x 8.6 ” Pulgadas
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Figura No. 44 Propuesta Preliminar
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P4gina interior. 7” x 8.6 ” Pulgadas

07 fal

CALIDAD  EBUIPO

El servicio al cliente forma parte de la La que conecta al cliente con la gente de
mercadotecnia intangible, ya que este no se la organizacidn constituye el punto de
siente al simple tacto, pera bien, se llega a contacto, de interaccidn, donde se presta
apreCiar. y se recibe el servicio.

24 3]

ESTRATEGIA FUTURO

La estrategia de servicio debe estar concebida El mayor reto de las empresas es superar

de tal manera que oriente la atencidn de la las expectativas, de esta forma un valor
gente de |a organizacitn hacia las prioridades agregado tanto de la atencidn coma del
reales del cliente. servicio al cliente.

Figura No. 45 Propuesta Preliminar
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P4gina interior. 7” x 8.6 ” Pulgadas

“Somos una empresa guatemalteca
de juegos mecanicos con experiencia,
seguridad y calidad para
nuestros clientes”

(T[]

Figura No.46 Propuesta preliminar
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P4gina interior. 7” x 8.6 ” Pulgadas

“Ser una empresa reconocida para
expandirnos y posicionarnos a nivel
nacional con el fin de mantener la
confianza de
nuestros clientes y brindarles la
mejor experiencia con personal
capacitado”

58

Figura No.47 Propuesta Preliminar
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P&gina interior (Contenido seccién 1). 7” x 8.6 Pulgadas

LALIUAU

Calidad: "Representa un proceso de mejora conti-
nua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del diente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el
desarrollo de productos o en la prestacion de
servicios"(Alvarez, 2006).

servicio: "Es un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los dientes
quieren conseguir sin asumir costes o rie:-;gnf-;
especificos” (Bon, 2008).

Calidad en el servicio: Segan Pizzo (2013) es el
habito desarrollado y practicado por una organiza
cién para interpretar las necesidades y expectati-
vas de sus dientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, égil, flexible,
apreciable, atil, oportuno, seguro 'y confiable, aun
bajo situaciones imprevistas 0 ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacian
y eficacia, y sorprendido con mayor valor al espe-
rado, proporcionando en consecuencia mayores
Ingrcms v menores costos para la Grganizacldn.

07
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P&gina interior (Contenido seccién 1). 7” x 8.6 Pulgadas

Cliente: “Es la persona, empresa u orgdnizar_'ién que
adquiere o compra de forma voluntaria productos
0 servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona u orglanizacic':-n: por lo cual, es el
motivo principal por ¢l que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios”
(Thompson, 2009),

Atencién al cliente: "Es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orienta-
cisn al mercado, encaminadas a identificar las nece-
sidades de los clientes en la compra para satisfacer
las, logrando de este modo cubrir sus expectativas,
y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez,
2007, p.6).

Calidad en la atencién al cliente: "Representa una
herramienta eﬁrratéﬁica que permite ofrecer un
valor anadido a los clientes con respecto a la oferta
que realicen los competidores y lograr la percepcion
de diferencias en la oferta global de la empresa”
{Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Figura No. 51 Propuesta Preliminar
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El servicio al cliente forma parte de
la mercadotecnia intangible, va que
este no se siente al simple tacto,
pero bien, se llega a aprediar; tiene
como  objetivo, segun  menciona
Kleyman (2009) el manejo de la sa-
tisfaccion a través de producir per-
cepciones  positivas  del servicio,
logrando asi, un valor percibido
hacia nuestra marca. Asi mismo, con
cierne al constante mejoramiento
en el servicio al cliente, debido a
que la cultura en las organizaciones
se ha ido modernizando conforme lo
requiere el entorno, al pasar de
poner en primer plano las necesida-
des del cliente que las necesidades
de la propia empresa.

Segun Alvarez (2006) se enlistan una
serie de objetivos o metas alcanzar:

. Cumplir las expectativas del
cliente y despertar en él nuevas nece-
sidades,

. Reducir o eliminar al maximo los
defectos que se producen a lo largo
del proceso productivo.

. Dar respuesta inmediata a las
solicitudes de los clientes.

Figura No. 52 Propuesta Preliminar
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El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde
al aumento de la competencia, ya que mientras mas
exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir
en donde adquirir el producto o servicio que estan re-
quiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de
irlo perfeccionando v adecuando a las necesidades de
los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la
altima palabra para decidir.

La competencia es cada vez mayor, por ende los pro-
ductos ofertados aumentan notablemente y son mas
variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agrc ado. Los competidores se van equiparando en ca-
lidady precio, por lo que se hace necesario buscar una
diferenciacien. Los clientes son cada vezr mas exiféentes,
ya no sélo buscan precio v calidad, sino también, una
buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado, un servicio rapido. Si un cliente
queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de su mala ex-
periencia a otros consumidores, Si un cliente recibe un
buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o que vuelva a visitarnos.
Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy
probable que nos recomiende con otros consumidores.
Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que
si se logran entender adecuadamente cada uno de
ellos y, aplicarlos de la manera correcta se Iograré tener
una ventaja competitiva.
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A AETERISTIEAS |
DEL SERVIGID DE GALIDAD

Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que
se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de
calidad, son {Ds leIll(’n(G‘\

‘Debe (umplu sus objetivos

«Debe servir para lo que se disené

«Debe ser adecuado para el uso

«Debe solucionar las necesidades

«Debe proporcionar resultados

Figura No. 54 Propuesta Preliminar
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Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas men-
cionadas por Paz (citado en Verdu, 2013), las cuales estaran a
cargo del personal que labora en las entidades, ya que son ha
bilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en
contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

«formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad
para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
« Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas,
« Ambicion: tener deseos inagolahles por mejorar y crecer; es
decir, tener afan de superacisn,

«Autcdominio: tener capacidad de mantener el control de
emociones y del resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: es una disposicién natural, no forzada,
a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada ¥ con
dignid'ad.

Jon de ‘ElB“tC-“: tener capacidad para establecer relaciones
calidas y afectuosas con los demas, v ademas, disfrutarlo.
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a0

.2

LUUIFU

Protagonistas de la calidad en la atencién al cliente:
LUna forma de visualizar a los protagonistas de la cali-
dad en la atencion al cliente es el modelo del triangulo
del servicio de Albrecht y Zemke (citado en Pérez,
2007); quienes consideran atil pensar en la organiza-
cion y el cliente como aspectos intimamente vincula-
dos en una relacién triangular. representada por la es-
trategia de servicio, la génte v los sistemas, los cuales
Eimn alrededor del cliente en una interaccisn creativa.

sta relacién, mas que una estructura constituye un
proceso, que 0h|i§a ala organizatic':n a incluir al cliente
en la concepcion del negocio.

Las relaciones entre los componentes del triangulo se
caracterizan porque la linea gque conecta al cliente con
la cslraregia de servicio representa la importancia de
establecer la estrategia de servicio alrededor de las
necesidades y motivos esenciales del cliente. La linea
que va de la estrategia de servicio al cliente represen-
ta el proceso de comunicar la cstramgia al mercado. La
que conecta al cliente con la Eem‘e e la organizacir_‘-n
constituye el punto de contacto, de interaccion, donde
se presta y se recibe el servicio,

Figura No. 56 Propuesta preliminar
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|

Figura No. 57 propuesta preliminar
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Es aqui donde se plantea la posibilidad de superar los mo-
mentos criticos en la interaccisn con los clientes. La linea
que conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar el
servicio, pues incluye los procedimientos y equipos de tra
bajo. La conexién entre la estrategia de servicio con los sis-
temas sugiere que el diseino y dcsplicguc- de los sistemas
fisicos y administrativos se debe deducir de la definicién de
la es‘.trategia de servicio.

La linea que une r:strat.c&ia del servicio y gente suﬁicm
que las personas que prestan el servicio necesitan disfrutar
de una filosofia de calidad definida por la direccien. Final-
mente, la linea que conecta la gente con los sistemas su

iere que todas las personas de la organizacion, desde la
alta direccion hasta los empleados de contacto con el publi-
co, deben trabajar dentro de los sistemas que establecen
la forma de dirigir el negucin.
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La estrategia de orientacion al cliente
se caracteriza por la preocupacion de
adaptar la oferta de la empresa a las
necesidades y deseos del cliente, por el
esfuerzo en adaptar la oferta a las nece-
sidades y deseos del cliente para satis-
facerlos, por el ajuste de los productos
para que se adapten o anticipen a las
expectativas de los clientes v por obte
ner la maxima calidad en la atencién al
cliente preocupandose de recibir una
retroalimentacion constante de los con-
sumidores y usuarios. Asimismo, sirve
de puia a toda la empresa para alcanzar
el conocimiento de los clientes y la ex-
celencia en la prestacion del servicio,
ademas de permitir tomar en conside-
racion las sugerencias y quejas de los
clientes como una oportunidad de
mejora permanente.

24
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La puesta en priactica de una
estrategia de orientacien al
cliente requiere, en principio,
el ajuste de la politica general
de la empresa y los procedi-
mientos de trabajo a una nueva
forma de vincularse con los
clientes. Deben consolidarse
las politicas y los procedimien
tos de las distintas dreas de la
empresa y enfocarlas a refor-
zar las practicas de calidad del
servicio, Este punto es muy im
portante dado que debe favo
recer la agilidad de respuesta y
el adecuado control de los re-
cursos utilizados en la entrega
de los servicios. De esta forma,
el objetivo primordial de la es
trategia debe ser la causa de
una impresion favorable en el
cliente cada vez que entre en
contacto con algun sector de la

empresa,

- CoMPAf
COMPANIA
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Fsto nos lleva a abandonar la
idea de que la funcien de la
atencion al diente permanece
a un departamento dentro de
la empresa y dirige los esfuer-
70s a involucrar a todos los que
forman parte de la organiza-
cion. La estrategia de wmrm
e estar concebida de tal
era que oriente la atenciéon
de la gente de la []I,L_\dlll?d{ ion
hacia [as prioridades teales del
cliente.

dor, de tal forma qun aan
cuando un trabajador no esté
en contacto directo con el
cliente conoce el fun{i ;
miento de [

mentar una visién gl

empresa en los trabaj
|1(—*IIIIITIEI'|(IUI(-\ que ¢

el funcionamiento de mdaf. las
unidades o departamentos, los
resultados de su trabaj
impacto que tiene en la

imagen que percibe el cliente.
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El sistema de prestacién de servicio hace refe-
rencia a los recursos que utiliza un empleado
en la atencion al cliente. Incluye el diseno de los
sistemas de operacien, tanto de la linea frontal
de atencién a los clientes como de las tareas de
apoyo a los frentes de contacto con
iente. Los sistemas dirigidos hacia el cliente
satisface  sus IIE(_Ehlddd’c‘b y expectativas.
Suelen estar disponibles y facilitan la compra
de los productos o servicios. Si existe dlﬂull
obstaculo se elimina para garantizar el éxi
la atencion al cliente. Los sistemas de
cia en el servicio cuidan especialmente la infor-
macion que se proporciona a los clientes, por
ello es importante que los clientes obtengan
toda la informacién que necesitan de una unica
fuente en la empresa,

Asi, se debe evitar que los dlientes tengan que
repetir su solicitud muchas veces ante Tos em-
pleados de la empresa sin obtener una res-
puesta. Es recomendable que cuando se pro-
porcione informacién a los clientes se haga co-
nente, sobre todo si se trata de los as
técnicos de un producto o servicio.

, el tiempo de prestacién de servici
una cualidad de los sistemas efectivos de aten-
cion al cliente. De esta forma, el cliente desea
T al servicio de una forma rapida, sencilla
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ruidiku

En una empresa con calidad de servicio se espera
que los trabajadores conozcan su trabajo, se dispon-
ia de un trato agradahle y 5ati5fagan las necesidades

el cliente. Algunos de los factores clave que contri
buyen a que Tos trabajadores sean afectivos en la
atencién al cliente son la existencia de buena autoes-
tima, pues es importante que las personas gque
atienden a los clientes se sientan bien consigo
mismas para transmitir confianza en el trato de habi
lidad sociales, ya que la gente que presta servicio
debe comunicarse eficazmente con los clientes, ser
respetuosa y educada, y de tolerancia el contacto
frecuente, debido a las sucesivas interacciones entre
trabajadores y clientes,
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Los trabajadores y la atencion al cliente: En una or-
§gnizaci6n dirigida al cliente, ésta constituye la
se para definir el negocio, que existe para brin-
dar sus servicios y atender sus necesidades.
De esta forma, el personal responsable de su aten-
cion se convierte en un elemento fundamental
para conseguir este objetivo. Los directivos de las
organizaciones deben estimular y ayudar a los em-
pleados para que mantengan su atencion centrada
en las necesidades del cliente, Io%rando que ad-
quieran un buen nivel de sensibilidad, atencion y
voluntad de ayudar, y que infunden en los clientes
el deseo de contar su experiencia a otras perso-
nas y de volver por la empresa,

32
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Las personas aportan la diferencia, es decir, el
factor humano es el recurso mas importante, Para
brindar una excelente atencion, se requiere que los
trabajadores pongan en practica habilidades técni-
cas relacionadas con su trabajo, como el conoci
miento de los productos y servicios que se venden,
el entorno de trabajo, procesos, procedimientos,
manejo de los equipos y herramientas que se utili-
zan. kn las empresas orientadas al cliente los tra-
bajadores ponen en practica ambas habilidades,
tanto las personales como las técnicas, Esto permi
te que la atencion y el servicio sean un solo proce-
50.

El cliente espera calidad en la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas. L as necesidades se sa-
tisfacen con productos y servicios excelentes que
deben conocer con detalle los trabajadores que los
ofrecen (habilidad técnical. Las expectativas se sa
tisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad
interpersonal). £l mayor reto de las empresas es
superar las expectativas, de esta forma un valor
aF,re ado tanto de la atencién como del servicio al
cliente. En esta fase del proceso, la atencion v el
servicio al cliente son un todo indisoluble.
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El coste de no dar calidad al cliente: El
coste de mantener a un cliente suele
ser menor que el coste de conseguir un
cliente nuevo. De acuerdo con este
hecho las empresas realizan un esfuer-
70 en sus inversiones para ndmntlzar F]
idad qup ofrecen a sus clientes.
un (II(-IIH- ‘\'Tlhf{-'l 10 se u:»lr

mas efectiva para una empresa ya qm:-
los comentarim r_ie un cliente fideliza-
s y familiares

nrm que cuen-

encias dD excelencia en el

icio. Sin embargo, aquellas empre-
sas que no poseen na politica eiectlm
de calidad en la atencién :
puede encontrarse con cc
que incluyen aquellos gastos quD debe
afrontar la empresa pnr no satisfacer
los margenes de calidad adecuado.
Otros son los costes de oportunidad,
gue hacen referencia a aquellos ingre-
s0s que la empresa no recibe por haber
incumplido los niveles de calidad ade-
cuados.
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En el 2008 Vartuli nos
muestra 15  beneficios
que las empresas
pueden llegar a conse
uir medialﬁe una buena
atencién al cliente:

. Mayor lealtad de los
consumidores, clientes y
usuarios.

2. Incremento  de las
ventas y la rentabilidad.
3. Ventas mas frecuentes,
mayor repeticion de ne-
socios con  los  mismos
clientes, usuarios o con-
sumidores.

4. Un mas alto nivel de
ventas individuales a cada
cliente, consumidor o
usuario,
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5, Mas ventas, yva que los clientes satisfechos se
muestran mas dispuestos a comprar los otros servi-
cios o productos de la empresa.

6. Mas cdlientes nuevos captados a través de la co-
municacien boca-a-boca vy, las referencias de los
clientes satisfechos.

7. Menores gastos en actividades de marketing: las
empresas que ofrecen baja calidad se ven obliggéidas
a hacer mayores inversiones en marketing para “re-
poner” los clientes que pierden continuamente.

8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia,
menores gastos ocasionados por su gosti{‘:n_
9. Mejor imagen ¥ reputacion de la empresa.

10. Una clara diferenciacién de la empresa
respecto a sus competidores.

Il. Un mejor clima de trabajo interno, va que los em-
pleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y dien-
Les.

12. Mejores relaciones internas entre el personal va
que todos trabajan, unificados, hacia un mismo fin.

13. Menos quejas y ausentismo por parte del
personal, por ende una productividad mas alta.

14. Menor rotacion del
personal.

15. Una mayor participacion de mercado.
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RERERENEINS
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De parte de la familia CIUDAD
MAGICA a su equipo:

Les agradecemos y valoramos el es-
fuerzo que dia a dia ponen para que
esta compania crezca, ustedes
equipo, son el centro de operacio-
nes, el corazon de nuestra expresa,
avanzando juntos 5eguirenu:n5 crean-
do memorias y momentos ll'léigi-:;{;ls,

-Gerencia
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Dive fnm s Los Cuatro S, A

y Zapotitan, Suchitepéques
wu volicial S0gnmuail.com
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Capitulo VIII: Validacion Técnica

El trabajo de investigacion es mixto, por cuanto se utiliza el enfoque cuantitativo y

cualitativo. El primero sirve para cuantificar los resultados de la encuesta aplicada a los sujetos y
a través del enfoque cualitativo se evalla el nivel de percepcion de los encuestados a la propuesta

preliminar del disefio.

La herramienta por utilizar es una encuesta de respuesta multiple que se aplicara a 1 cliente,

a 15 trabajadores entre 20 a 30 afios como grupo objetivo y a 5 expertos en el area de comunicacion

y disefio.

8.1 Poblacion y muestreo

8.1.1 Poblacién. Considerado como un grupo de personas, u organismos de una especie
que vive en un area geografica particular, o espacio y cuyos habitantes se determinan por

medios de un censo.

8.1.2 Muestra. Es un subconjunto de datos pertenecientes a una poblacion, debe estar
constituido por cierto nimero de observaciones que representan el total de datos que sirven
como demostracion de un tipo de calidad o estandar. La validacion del material se realiza
con una muestra de 21 personas formadas por tres grupos: Cliente, grupo objetivo y

expertos.

El cliente es el sefior José Carlos Rodriguez, gerente de la sucursal Ciudad Magica

De la empresa Diversiones Los Cuatro S. A. El grupo objetivo se valida con 15
colaboradores de la sucursal de 20 a 30 afios, y 5 expertos, Lic. Alejandra Zetina, Lic. Maria

José Garcia, Lic. Regina Malouf, Lic. Pedro Lara, Lic. Ibelice Vasquez Monterroso.
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A traves de la evaluacion con los tres grupos objetivos se puede evaluar el

Cumplimiento de objetivos, la efectividad y la funcionabilidad del material y los aspectos

de disefio que lo conforman.
8.2 Método e instrumentos
Para validar el proyecto fue necesario tomar como referencia una herramienta investigativa

Que permitiera reunir informacion sobre la eficiencia del manual para promover la calidad en el
servicio en la sucursal Ciudad Magica de la empresa Diversiones Los Cuatro S. A., y de esta forma

verificar el alcance de los objetivos planteados.
Se tomd en consideracion el instrumento investigativo al momento de reunir los datos y

tabularlos. La encuesta es un instrumento simple que responde a los resultados evaluativos del

rendimiento objetivo, semioldgico y operativo del proyecto.
La encuesta esta conformada por catorce preguntas, las cuales estan segmentadas en tres

Areas fundamentales para el buen desarrollo del Manual impreso de capacitacion para promover

la calidad y seguridad.

La parte objetiva: responde al objetivo general y a los especificos del proyecto; ademas de
Obijetivos propuestos en el area del disefio y la comunicacion.

La parte semioldgica: construida por el conjunto de elementos visuales que transmiten

Mensajes y la idea del concepto creativo que incluyen color, fondo, tipografia, forma, estilo y

movimiento.
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La parte operativa: comprueba la funcionalidad del manual impreso para informar la

calidad en el servicio al cliente.

El manual impreso para informar al personal acerca de la calidad en el servicio al cliente

es un escrito informativo que concentra de forma sistemética una serie de elementos con el fin de
informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa, unificando criterios de desempefio

que deberan seguirse para cumplir con los objetivos trazados.

El manual tiene como objetivo uniformar los procedimientos a manera que estos se realicen

Correctamente y que los resultados sean satisfactorios. El objetivo es que pueda ser visto y
utilizado por cualquier persona dentro de la empresa, ya que la administracion y los procedimientos
vinculan a toda la organizacién. Por lo tanto, debe ser simple y coherente, asi como claro en cuanto

a gréficos, iconos, tipografia, colores, fotografia, entre otros.
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8.2.1 Método de encuesta.

Universidad Galileo

” é/e 0 Facultad Ciencias de la Comunicacién FACOM

UNIVERSIDAD Licenciatura en Comunicacion y Disefio Gréfico
La Revolucion en la Educacion

Proyecto de Tesis

Géneto: T/ M Experto: O Nombre:
Cliente: O Profesion:
Bdad: Grupo Objetivo: O Puesto:

Encuesta de Validacién del proyecto

Disefio de manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de
juegos mecanicos Ciudad Mégica, acerca de la calidad en el servicio. Suchitepéquez,

Guatemala.

Antecedentes: La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organizacion con mas de
30 afos en el mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente como juegos

mecénicos Ciudad Magica por el publico en las ferias patronales a nivel nacional.

Objetivos de la investigacidn: Se busca analizar y estudiar la efectividad de la propuesta
de disefio con la finalidad de realizar mejoras, si asi se requiere, segun el criterio del cliente,

grupo objetivo y expertos.
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Instrucciones: Con la referencia e informacion brindada por el entrevistado previamente,
observe el PDF, por medio de Google forms segin su criterio conteste las siguientes

preguntas de validacion, seleccionando la respuesta en los espacios designados.
Parte Objetiva

1. ¢Considera usted necesario la creacion de un manual para informar al personal de

Ciudad Magica, acerca de la calidad en el servicio al cliente?

Sl NO

2. ¢Considera necesario recopilar informacion de la sucursal Ciudad Mégica a través de
los miembros de la organizacién para asi integrarlo al contenido del disefio del

manual?

Sl NO

3. ¢Considera necesario investigar datos relacionados con el disefio para que el manual

sea respaldado cientificamente?

Sl NO

4. ¢Considera que es necesario realizar fotografias que muestren los métodos de calidad

en el servicio al cliente para apoyar la informacion?

Sl NO
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Parte Semiolodgica
5. ¢Considera que los colores utilizados dentro del manual de calidad en el servicio son

adecuados para una empresa de juegos mecanicos?

Muy adecuados
Poco adecuados
Nada adecuados

6. ¢Considera que el disefio del manual es visualmente atractivo?

Muy atractivo

Atractivo

Nada atractivo

7. ¢Considera que la diagramacion utilizada en el manual impreso de calidad en el

servicio al cliente permite?

Mucha Comprensién
Comprensidn
Poca comprension
8. ¢Considera que con la ubicacion de los textos en el manual se percibe la facilidad de
lectura?
Muy féacil
Fécil

Nada facil
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9. ¢Considera que las fotografias seleccionadas para el manual de calidad en el servicio
al cliente apoyan visualmente la informacion?
Mucho
Poco

Nada

Parte Operativa

10. ¢Considera que el contenido del manual de calidad en el servicio al cliente es de
utilidad para motivar a los trabajadores a capacitarse para ofrecer una mejor atencion?
Muy atil
Util
Nada util
11. ;Considera que la orientacion vertical y tamafio (11.6” x 8 pulgadas) del manual de
calidad en el servicio es apropiada?
Muy apropiada
Poco apropiado
Nada apropiado
12. ;Considera que la distribucion proporcional de los espacios en el manual de calidad
en el servicio al cliente se percibe como?
Muy ordenada
Ordenada

Desordenada
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13. ¢ Considera usted que la presentacion de la organizacion Ciudad Méagica por medio del
manual de calidad en el servicio al cliente es innovadora?
Muy innovadora
Innovadora

Poco innovadora

De antemano se agradece la atencion y el tiempo brindado para contestar esta encuesta. Si
en caso usted tiene alguna sugerencia, comentario o critica personal puede hacerlo en el

siguiente espacio:
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8.3 Resultados e interpretacion de resultados.

Parte Objetiva

1. ;Considera usted necesario la creacién de un manual para informar al personal de Ciudad

Méagica, acerca de la calidad en el servicio al cliente?

100%

El 100% de los encuestados considera que si es necesario la creacion de un manual

para informar al personal de Ciudad Mégica.
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2. ¢;Considera necesario recopilar informacion de la sucursal Ciudad Magica a través de los

miembros de la organizacién para asi integrarlo al contenido del disefio del manual?

100%

El 100% de las personas encuestadas considerd necesario recopilar informacion de la

Sucursal Ciudad Magica a través de los miembros de la organizacion para asi integrarlo al

contenido del disefio del manual.
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3. ¢Considera necesario investigar datos relacionados con el disefio para que el manual

sea respaldado cientificamente?

90% @
10% @

El 90% de las personas encuestadas considerd necesario investigar datos relacionados

con el disefio para que el manual sea respaldado cientificamente. Unicamente el 10% no

lo consideré necesario.

114



4. ;Considera que es necesario realizar fotografias que muestren los métodos de calidad

en el servicio al cliente para apoyar la informacion?

90% @
10% @

El 90% de los encuestados considerd que si es necesario realizar fotografias que

muestren los métodos de calidad en el servicio al cliente para apoyar la informacion.

Unicamente el 10% considerd que no es necesario.
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Parte Semiolodgica

5. ¢Considera que los colores utilizados dentro del manual de calidad en el servicio son

adecuados para una empresa de juegos mecanicos?

100 ®

40 ®
300

Poc:
200
Nada adecuados

0%

10 ®

0o e

El 65% de los encuestados consider6 que los colores utilizados en el manual son

Muy adecuados, mientras que el 35% los consider6 poco adecuados.
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6. ¢ Considera que el disefio del manual es visualmente atractivo?

100 ®

9 @

70 ®
60 &
50 @
40 ®
300

20 8
Nada atractivo

9%

10 ®

0o e

El 50% de los encuestados considerd que el disefio del manual es muy atractivo

Visualmente, mientras que el otro 50% lo considero atractivo.
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7. ¢Considera que la diagramacion utilizada en el manual impreso de calidad en el

servicio al cliente permite?

100 @

40 ®
300
20 & Poca comprension

5%,
il

10 ®

0o e

El 60% de los encuestados considero6 que la diagramacion utilizada permite mucha

Comprensién, mientras que el 35% considerd que permite comprension y el 5% poca

comprension.

118



8. ¢Considera que con la ubicacién de los textos en el manual se percibe la facilidad de

lectura?

100 ®
9 &
80 ®
70 &
60 &
50 @
40 ®
30 @

20 & ‘Nada fécil

0%
;u—‘

10 ®

0o e

El 40% de los encuestados considerd que con la ubicacion de los textos se percibe

la facilidad de lectura muy facil, el 60% lo considerd facil.
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9. ¢Considera que las fotografias seleccionadas para el manual de calidad en el servicio al

cliente apoyan visualmente la informacion?

100 ®

40 ®
300
209 Nada

0%

10 ®

0o e

El 70% de los encuestados considero que las fotografias seleccionadas para el

Manual de calidad en el servicio al cliente apoyan mucho visualmente la informacion,

mientras que el 30% indic6 que apoyan visualmente poco.
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Parte Operativa

10. ¢Considera que el contenido del manual de calidad en el servicio al cliente es de

utilidad para motivar a los trabajadores a capacitarse para ofrecer una mejor atencion?

100 Q

40 ®
30 @
209 Nada atil
0
0%
“

10 ®

0o e

El 70% de los encuestados consideré muy Util el manual de calidad en el servicio

al cliente para motivar a los trabajadores a capacitarse y asi ofrecer una mejor atencion, el

30% lo considero util.
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11. ;Considera que la orientacion vertical y tamafio (11.6” x 8” pulgadas) del manual de

calidad en el servicio es apropiada?

100 ®

40 ®
00

20 & Nada apropiada

0%
_s.-i

10 ®

0o e

El 80% de los encuestados consideré muy apropiada la orientacién vertical y

Tamafio del manual, mientras que el 20% lo consider6 poco apropiado.
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12. ¢ Considera que la distribucion proporcional de los espacios en el manual de calidad

en el servicio al cliente se percibe como?

100 ®

40 ®
00

209 Desordenada

0%
_s.-d

10 ®

0o e

El 45% de los encuestados considerd que percibe como muy ordenado la

distribucion proporcional de los espacios, mientras que el 55% lo percibe como ordenado.
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13. ¢ Considera usted que la presentacion de la organizacion Ciudad Méagica por medio del

manual de calidad en el servicio al cliente es innovadora?

100 ®

40 ®
00

200 ‘0 Nada Innovadora

0%
_s.-i

10 ®

0o e

El 55% de los encuestados considerd que es muy innovadora la presentacion de la

Organizacién Ciudad Magica por medio del manual, mientras que el 45% lo considerd

como innovadora.
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8.4 Cambios con base a los resultados.

8.4.1 Justificacion. Los cambios en las diferentes secciones del manual de calidad en el
servicio al cliente presentados de acuerdo con las sugerencias y recomendaciones de las

personas encuestadas son:

Antes.

Después.
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1. Se realiz6 una correccion en el subtitulo “Calidad en el servicio” en color negro con

tipografia de tamafio 14 al mismo subtitulo en color blanco con tipografia de tamario 18.

Antes.

iudad Magica, le da una cordial
bienvenida a sus colaboradores,
creémos en motivar y capacitar a
nuestro equipo para crear
ambientes sanos dende puedan
desarrollar sus habilidades, asi
mismo impulsar la calidad en el
servicio para que cada visitante
que ingrese anuestras
instalaciones viva la experiencia
magica que genera nuestro

e} B <
parque de diversiones.

Después.

Ciudad M4gica, le da una cordial
bienvenida a sus colaboradores,
creémos en motivar y capacitar a
nuestro equipo para crear am-
bientes sanos dénde puedan
desarrollar sus habilidades, asi

mismo impulsar la calidad en el
servicio para que cada visitante
que ingrese a nuestras instala-

diversiones.

1. Se realizo un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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2. Se realizo la ubicacion de un cuadro con transparencia debajo del texto para mejorar la

legibilidad.
Antes.
“Somos una empresa guatemalteca
dejuegos mecanicos con experiencia,
Seguridad y calidad para
nuestros clientes”
Después.

“Somos una empresa guatemalteca
de juegos mecanicos con experiencia,
seguridad y calidad para
nuestros clientes”

[IH]

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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“Ser una empresa reconocida para
expandirnos y posicionarnos a nivel
nacional con el fin de mantener la
confianza de
nuestros clientes y brindarles la
mejor experiencia con personal
capacitado”

B4

“Ser una empresa reconocida para expan-
dirnos y posicionarnos a nivel nacional
con el fin de mantener la confianza de
nuestros clientes y brindarles la mejor
experiencia con personal capacitado”.

Después.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justificd el texto con la Gltima linea a la izquierda.
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1a, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del diente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el
desarrollo de productos o en la prestacién de
icios"(Alvarez, 2006).

s un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los dientes
quieren conseguir sin asumir costes o riesgns
especificos” (Bon, 2008).

Calidad en el servicio: Segan Pizzo (2013) es el
habito desarrollado y practicado por una organiza
cién para interpretar las necesidades y expectati-
vas de sus clientes y ofrecerles, en consecuendia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, ceguro v confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion
y eficacia, y sorprendido con mayor valor al espe-
ado, proporcionando en consecuencia mayores
igresos y menores costos para la organizaclé

Después.

Calidad: "Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
dreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o antici-
parse a ellas, participando activamente en el desarrallo de productas o en
la prestacién de servicios (Alvarez,2006).

Servicio: "Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir cosles o riesgos
especificos” (Bon, 2008).

Calidad en el servicio: Segiin Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practi-
cado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, ade-
cuado, dgil, flexible, apreciable, til, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacién y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresas y menores coslos para la organizacién.

07

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justifico el texto con la dltima linea a la izquierda.

3. Se corrigio el espacio entre el primer y segundo parrafo.
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CLIENTE
ATENCION AL [wRidij)=
CALIDAD E g

L7

CYIERUETNGE - =)

NN

Después.

CLIENTE
AARIRCLIENTE
BN ADRENY (LA

ATENCIEN AL [ENENE

1. Se cambid el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad.
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Antes.

fabrican y comercializan productos y servicios
(Thompson, 2009).

Atencién al dliente: “Es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organiza(inncs con orienta-
cion al mercado, encaminadas a identificar las nece-
sidades de los clientes en la compra para satisfacer
las, Io%rando de este modo cubrir sus expectativas,
y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes” (Blanco, 200l. citado en Perez,
2007, p.6).

Calidad en la atencién al cliente: “Representa una,
herramienta mtratéﬁira que permite ofrecer u
valor anadido a los clientes con respecto a la ofefa

diferencias en la oferta global de la emy
0. 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Después.

Cliente: ‘Es la persona, empresa u srganizacién que adguiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si mismo, para otra persena u organizacian; por o cual,
es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios™ (Thompson, 2009)

Atencin al cliente: *Es el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercade, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satis-
facerlas, logranda de este moda cubrir sus expectativas, y por tanto,
crear o incrementar la satisfaccién de nuestros clientes (Blanco,
2001, citado en Pérez, 2007, p.6).

Calidad en la atencién al cliente: *Representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor aiadido a los clientes con
respecta a la oferta que realicen los competidores y lagrar la per-
cepeion de diferencias en la oferta global de la empresa” (Blanco,
2001, citado en Pérez, 2007, p.8)

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justifico el texto con la dltima linea a la izquierda.

3. Se coloco una barra amarilla inferior para equilibrio visual.
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Antes.

ero bien, se Ilegd a aprediar; ti
omo objetivo,” segin - mencioka
Kleyman (2009} el manejo de |

tisfaccién a través de producir pr
cepciones  positivas  del servicio,
Iogran\:lo asi, un valor percibido
hacia nuestra marca, Asi mismo, con
cierne al constante mejoramiento
en el servicio al cliente, debido a
que la cultura en las orgdniza(iones
se ha ido modernizando tonforme lo
requiere el entorno, al pasar de
poner en primer plano las necesida-
des del diente que las necesidades
de la propia empresa.

Segun Alvarez (2000) se enlistan ung
serie de objetivos o metas alcanzar:
. Cumplir las expectativas dgl
cliente y despertar en él nuevas necg-

fectos que se producen a lo | rgo
proceso productivo.
Dar respuesta inmediaty
solicNudes de los clientes,

di

a las

Después.

El servicio al cliente forma parte de la mercado-
tecnia intangible, ya que este no se siente al
simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene
como objetiva, segiin menciona Kleyman (2009)
el manejo de la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando
asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Asi
misme, concierne al constante mejoramiento en
el servicio al cliente, debido a que la cultura en
las arganizaciones se ha ido modernizando con-
forme lo requiere el entorno, al pasar de poner
en primer plana las necesidades del cliente que

las necesidades de la propia empresa.

Segin Alvarez {2006) se enlistan una serie de

objetivos o metas alcanzar:

« Cumplir las expectativas del cliente y despertar
en él nuevas necesidades.

+ Reducir o eliminar al maximo los defectos que
se producen a lo largo del proceso productivo

+ Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los

clientes.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justificé el texto con la Gltima linea a la izquierda.
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Antes.

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acohe
al aumento de la competencia, ya que mientras ma
exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir
en dénde adquirir el producto o servicio que estan re-
quiriendo, es aqui donde radica dicha importancia ds
irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades
s clientes, ya que estos mismo son quienes tend,

¥ cio, por lo que se hace necesario buscar uha
erenciacion. Los clientes son cada vez més exigentesy
a no selo buscan precio y calidad, sino también, una
buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado, un servicio rapido. Si un diente
queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy
probable que hable mal de uno y cuente de sumala ex-
periencia a otros consumidores. Si un cliente recibe un
buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a
adquirir nuestros productos o que vuelva a visitarnos.
Siun cliente recibe un buen ser 0 0 atencién, es muy
probable que nos recomiende con otros consumidores,
rimordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya q
logran entender adecuadamente cada uno Al
qplicarlos de la manera correcta se Iograr
A Lompetitiva.

Después.

Elservicio al cliente ha venido tomanda fuerza acorde al aumento
de la competencia, ya que mientras mas exista, los elientes tiene
mayor oportunidad de decidir en dénde adquirir el producto o
servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha impor-
tancia de irlo i y adecuando a las de

los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la titima
palabra para decidir,

La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofer-
tados aumentan notablemente y son més variados, por lo que se
hace necesario ofrecer un valor agregado. Los competidores se
van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigen-
tes, ya na s6lo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencin, un ambiente agradable, comodidad, un trato personali-
zado, un servicio rapido. 5i un cliente queda insatisfecho por el
servicio o la atencién, es muy probable que hable mal de uno y
cuente de su mala experiencia a otros consumidores. Si un clien-
te recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva
a adg
cliente recibe un buen servicio o atencidn, es muy probable que

nuestros preductos o que vuelva a visitarnos. Si un

nos recomiende can otres consumidores, Es primordial tomar en
cuents dichos sspectos, ya que si se logran entender adecuada-
mente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se
lograré tener una ventaja competitiva,

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justificé el texto con la Gltima linea a la izquierda.
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Antes.

l NG -
. EQRAETERISTIEAS

isticas que
un correcto servicio de

+Debe solucionar las necesidades
«Debe pr rcionar resultados

Después.

EARAETERISTIEAS
DEL SERVICID DE CALIDAD

1. Se cambid el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “Del servicio de

calidad”.

2. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

3. Se omitid la palabra “Debe” de todas las caracteristicas.
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Antes.

mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mem
cionadas por Paz (citado en Verdd, 2013), las cuales estaran a
cargo del personal que labora en las entidades, ya que son ha
billéades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en
qptacto directo con los clientes, estas pueden ser:

“Formali onestidad en la forma de acturarla_capacidad
omprometerse en los asuntos con seriedad e | ridad
Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar el
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas
« Ambicién: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es
decir, tener afan de superacion.
-Autodominio: tener capacidad de mantener el control de
emociones y del resto de aspectos de la vida.
Disposicisn de servicio: es una disposicién natural, no forzada,
a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y co
ignidad.
de gentes: tener capacidad para estable
tuosas con los demas, y ademas,_di

CeT T lones
calidas g

Después.

Asi mismo, existen otras caracteristicas més especificas men-
cionadas por Paz (citado en Verdd, 2013), las cuales estardn a
cargo del personal que labora en las entidades, ya que son
habilidades necesarias, sobre tado para aguellos que estan en

contacte directo con los clientes, estas pueden ser:

“Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad
para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

- Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
- Ambicién: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es
decir, tener afdn de superacién

-Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emo-
ciones y del resta de aspectos de la vida.

-Disposicion de servicio: es una disposicién natural, no forzada,
a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con
dignidad

-Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones
célidas y afectuosas con los demds, y ademas, disfrutario.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justificé el texto con la Gltima linea a la izquierda
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Antes.

EBWTJVWAL ’

Después.

ENFOOLE

 ENFORLE

1. Se cambié el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en la palabra

“Enfoque”.
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Antes.

Colabgfacién: ser una persona que gu
en egfipo, le agrada trabajar con otros p:
cugitn de un objetivo en coman.

de trabajar
la conse-

lo secundario, descomponer un discurso o probl
en partes, para poder analizar cada una de las id

lucion global.
-Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ifleas
de ofrecer alternativas al abordar una situacisn
Recursos: tener el ingenio y la habilidad pargd salir
050 de situaciones comprometidas.

S de una/primera
imphgsion en los w%undos iniciales para/€rear una
buena‘wredisposicion hacia la compra en gf cliente.

Después.

-Colaboracién: ser una persona que gusta de trabajar en
equipo, le agrada trabajar con otros para la consecucién de
un objetivo en comn.

-Enfogue positive: es la capacidad para ver el lado bueno de
las cosas con optimismo.

-Observacién: es la habilidad para captar o fijarse en peque-
fios detalles no siempre evidentes a tado el munda.

‘Habilidad analitica: permite exiraer lo importante de lo
secundario, descomponer un discurso o problema en partes,
para poder analizar cada una de las ideas principales y, en
funcién de ese analisis, ofrecer una solucion global.
-Imaginacién: es la capacidad de generar nuevas ideas y de
aofrecer alternativas al abordar una situacién.

Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de
situaciones comprometidas.

-Aspecto externa: es la importancia de una primera impre-
sién en los segundos iniciales para crear una buena predis-
posicién hacia la compra en el eliente.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se justificé el texto con la Gltima linea a la izquierda.
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Antes.

gogio (sin importar el giro qu
ésle tengal y, que puede ser

«Niveles de exigencias

La importancia de cubrir con la
mayoria de las caracteristicas
mencionadas anteriormente,
radica en que la calidad del
servicio se ha convertido enun
factor fundamental en la deci-
sisn de compra por dos razo-
nes: La competencia es cada
vez mayor y atrae al cliente
mediante una diversidad de
bervicios que anaden valor al
producto que se ofrece. Se ha
Nasado del consumidor que
[vorecia los productos que
edaban disponibles y eran de,

que puede elegirelltre yti-
tud dy ofertas y servicios Aife

Después.

Lo anterior son términos que describen
caracteristicas positivas y deseables en el
servicio y la atencion efrecida por un
negacio (sin importar el giro que éste
tenga) y. que puede ser entendido como se
muestra a continuacién;

-Impacto de la calidad en el servicio

‘Niveles de exigencias

La impartancia de cubrir con la mayoria
de las caracteristicas mencionadas ante-
riormente, ridica en que la calidad del
servicio se ha convertido en un factor fun-

damental en la decision de compra por
dos razones: La competencia es cada vez
mayor y atrae al cliente mediante una
diversidad de servicios que afiaden valor
al producto que se ofrece. Se ha pasado
del consumidor que favorecia los praduc-
tos que estaban disponibles y eran de bajo
coste, a un plblico mas selectivo y mejor
informado que puede elegir entre multitud

de ofertas y servicios diferentes.

1. Se cambid el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “compania”.

2. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

3. Se cambio la posicion de la fotografia en conjunto con el texto.
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Antes.

Después.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se aumentd la posicion de la fotografia y se agregaron dos mas.

ida a lograr la satisfpc-
ion en el cliente.

La actitud del cliente respecto a la calidad del
servicio cambia a medida que va conociendo
mejor el producto y mejor su nivel de vida. En
un principio, suele contener el producto base,
sin servicios, y por lo tanto, més barato. Poco
a poco, sus exigencias en cuanto a calidad
aumentan hasta terminar deseando lo mejor.

No comprender este hecho ha llevado al
fracaso de algunas empresas, que se han
dado cuenta muy tarde del error cometido.
Principios de la atencion al cliente: Como
principios de la atencién al cliente se esta-
blece que el cliente es el que valora la calidad
enla atencion que recibe. Cualquier sugeren-
cia 0 consejo es fundamental para la mejora
Toda accidn en la prestacion del servicio debe
estar dirigida a lograr la satisfaccién en el
cliente.

Esta satisfaccion debe garantizarse en can-
tidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias
del cliente orientan la estrategia de la em-
presa con respecto a la produccién de bienes
y servicios
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<Antes.

Después.

1. Se cambi¢ el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “atencion”.

3. Se aumento el tamafio de la fotografia.
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Antes.

El 0 del servicio que se realiza deb&
pfenamente las necesidades de los clientes, a
de garantizar la competitividad de la empresa d
forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las
empresas deben reducir la diferencia entre la reali-
dad de su oferta (productos o servicios) y las necesi
dades y preferencias del cliente, I servicio se le
brinda no a un cliente indistinto sino a una persopd
po) especifico y como tal debe tratarse.

Esto permite la personalizacion de la atencion a los
clientes que los harc scnllrso especiales. La politica
de atellum 2

Cde esp?rar del servicio brindado por la empreds
La calidad en la atencisn al cliente debe sustentarse
en politicas, normas y procedimientos que involu-
cren a todas las personas de la empresa. Asi cada
empresa desarrolla su propia estrategla de calidad
de servicios teniendo en cuenta el sector en el que
qQpera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cad,

dlseno de servicio al CienTo &5 Capaz de satisfacer
todos los segmentos de mercado que debe atender
la empresa,

Después.

El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plena-
mente las necesidades de los clientes, ademds de garantizar
la competitividad de |la empresa de forma tal que pueda per-
manecer en el mercado. Las empresas deben reducir la dife-
rencia entre la realidad de su oferta (productos o servicios} y
las necesidades y preferencias del cliente. El servicio se le
brinda ne a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y coma tal debe tratarse.

Esto permite la personalizacién de la atencién a los clientes
que los hace sentirse especiales. La polfti

de atencién al
cliente va acompafiada de una politica de calidad. EL cli
tiene derecho a conacer qué puede esperar del servicio bri

te

dado por la empresa. La calidad en la atencion al cliente debe
sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involu~
cren a todas las personas de la empresa. Asi cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios tenien-
do en cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que
desarrolla. Para cada segmento de mercada debe disefiarse el
nivel de servicio mds adecuado, ya que no siempre un unico
disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los.
segmentos de mercado que debe atender la empresa.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

13

Después.

“Las personas que piensan que no son capa-
es de hacer algo, no lo haran nunca, aunque
tengan las aptitudes”
- Indira Gandhi

ifnili

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
2. Se cambio de posicion el recuadro con texto de en medio a la parte inferior izquierda.

3. El texto cambio de color blanco a negro, incluyendo el cuadro con transparencia en

magenta a color amarillo.
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Antes.

¥S aqui donde se plantea la posibilidad de superar los
mentos criticos en la interaccion con los clientes. La line:
que conecta al cliente con los sistemas ayuda a prestar el
servicio, pues incluye los procedimientos y equipos de tra
bajo. La conexién entre la @sxrmegia de servicio con los sis
mas sugiere que el disero y despliegue de los sistepés
fisT administrativos se debe deducit de la definiefon de
la estrateglade-servicio.

La linga~fue une Estrﬂlcgia del servicio y gente Sug
as personas que prestan el servicio necesitan disfrut.
fle una filosofia de calidad definida por la direccion. Final-
mente, la linea que conecta la gente con los sistemas su
gliere- que todas las personas de la organizacion, desde la
alta direccién hasta los empleados de contacto con el publi-
sdeben trabajar dentro de los sistemas que establecgn
la formmade. dirigir el negocio.

Después.

Es agui donde se plantea la posibilidad de superar los momentes criticos
en la interaccién con los clientes. La linea que conecta al cliente con los
sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y
equipos de trabajo. La conexion entre la estrategia de servicio con los
sistemas sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas fisicos y admi-

nistrativos se debe deducir de la definicién de la estrategia de servicio,

La linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las personas
que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad defi-
nida por la direccién. Finalmente, la linea que conecta la gente con los
sistemas sugiere que todas las personas de la organizacién, desde la alta
direccién hasta los empleados de contacto con el piblice, deben trabajar
dentro de los sistemas que establecen la forma de dirigir &l negocio.

1. Se realizo un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se hizo cambio en la parte inferior izquierda al grafico paso de magenta a blanco para

mejorar el equilibrio visual.
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Antes.

0.2

CUUIru

al cliente;
de la cali-

€ visualizar a los protagonis
atencion al cliente es el modelo d

n triangular, representada por la \s-
a\egia de servicio, la gente y los sistemas, los cuals
iran alrededor del cliente en una interaccion creativd
Sta relacion, mas que una estructura constituye u
Proceso, que nhli§a ala nrganizario’n a incluir al client
enla concepcién del negocio.

Las relaciones entre los componentes del triangulo se,
caracterizan porque la linea que conecta al cliente col

i 0 representa la importancia d
stablecer” la estrategia de servicio alrededor de |z
cesidades y motivos esenciales del cliente. La linga
va de la estrategia de servicio al dliente repre
proceso de comunicar la estrategia al mercas
necta al cliente con la gente

Después.

0.2

cuuiru

Protagonistas da la calidad on la atencién al clianta:
Una forma de visualizar a los protagenistas de la calidad en la
atencién al cliente es el modelo del tridngulo del servicio de
Albrecht y Zemke (citada en Pérez, 2007); quiénes consideran dtil
pensar en la organizacién y el cliente como aspectos intimamente
vinculados en una relacién triangular, representada por la estra-

tegia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alredh

dor del cliente en una interaccién creativa. Esta relacién, mas que
una estructura constituye un proceso, que obliga a la organiza-

cién a incluir al cliente en la concepeién del negacio.

Las relaciones entre los componentes del tridngulo se caracteri-
zan porque la linea que conecta al cliente con la estrategia de

servicio representa La importancia de establecer I

trategia de

servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del

cliente. La linea que va de la estrategia de servicio al cliente
representa el proceso de comunicar la estrategia al mercado. La
gue conecta al cliente con la gente de la organizacion constituye
el punto de contacto, de interaccion, donde se presta y se recibe

el servicio.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

0.3

ColRAIEDIA

fara que se adapten o anticipen a Ids
gxpectativas de los clientes y por obtd
er la méxima calidad en la atencién
liente preocupandose de recibir un,
troalimentacion constante de los con

uia a toda la empresa para alcanzgr
el conocimiento de los clientes y la g
cdlencia en la prestacion del serviglo,

nas de permitir tomar en consifle-
n las sugeremids y quejas dgf los
s como una oportunidgd de
mejordpermanente.

Después.

0.3

CalKAICLIA

La estrategia de orientacion al cliente se
caracteriza por la preocupacién de adaptar la
oferta de la empresa a las necesidades y
deseas del cliente, por el esfuerzo en adaptar
la oferta a las necesidades y deseos del clien-
te para satistacerlos, por el ajuste de las pro-
ductos para que se adapten o anticipen a las
expectativas de los clientes y por obtener la
méxima calidad en la atencién al cliente preo-
cupéndose de recibir una retroalimentacidn
constante de los consumidores y usuarios.
Asimismo, sirve de guia a toda la empresa
para alcanzar el conocimiento de los clientes y
la excelencia en la prestacién del servieio,
ademds de permitir tomar en consideracion
las sugerencias y quejas de los clientes como
una oportunidad de mejora permanente.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

la puesta en practica de una
estrategia de orientacion al
dliente requiere, en principio,
el ajuste de la politica gelleml
de la empresa y los procedi-
mientos de trabajo a una nueva
forma de vincularse con los
clientes. Deben consolidarse
las politicas y los procedimien
tos de las distintas reas de la
empresa y enfocarlas a refor-
zar las practicas de calidad del
servicio. Este punto es muy im
portante dado que debe favo
recer la agilidad de respuestay
el adecuado control de los re-
cursos utilizados en la entrega
de los servicios. De esta forma,
¢l objetivo primordial de la es
ONtegia debe ser la causa
un\impresion favorable ep/el

Después.

La puesta en prictica de una
estrategia de orientacion al
cliente requiere, en principio, el
ajuste de la politica general de
laempresay los procedimientos
de trabajo a una nueva forma de

vincularse con los  clientes.
Deben consolidarse las politicas
y los procedimientos de las dis-

tintas dreas de la empresay en-

~
focarlas a reforzar las practicas
de calidad del servicio. Este
punto es muy importante dado

que debe favorecer la agilidad
de respuesta y el adecuado con-
trol de los recursos utilizados
en la entrega de los servicios.
De esta forma, el objetivo pri-
mordial de la estrategia debe
ser la causa de una impresin
favorable en el cliente cada vez
que entre en contacto con algdn

sector de la empresa.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se cambid el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “compaifiia” y se

ubicé en otra posicion mas acorde al texto.
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Antes.

Esio nos lleva a abandovar la
de que la funcion a~ la
atencién al diente permancce
partamento dentro ce
i esfu
involucrar a todos 10s que
forman parte de la organi
n. La estrategia de ser
debe estar concebida c
manera que oriente la at
de la gente de la organizacién
hacia Bs prioridades Teales del
cliente.

Debe cony
de calidad para cad

a)
dor, de tal forma que aun
cuando un trabajador no esté
en contacto directo con el
cipa res! per:

el cliente. Esto se logra al fo
mentar una vision glrlﬁ,kll de Iy
empresa en los (rabajadores,
permitiéndoles que conozean
<l funcionamiento de todas las
uridades o departamentcs, los
resuvltados de su trabaj
impacto t

i ol

Después.

Esto nos lleva a abandonar la idea de que
a funcién de la atencién al cliente per-
manece a un departamento dentro de la
empresa y dirige los esfuerzos a involu-
crar a tados los que forman parte de la
organizacion. La estrategia de servicio
debe estar concebida de tal manera que

la atencién de la gente de la

acién hacia Las prioridades reales

Debe convertirse en principio de calidad
para cada trabajador, de tal forma que
aln cuando un trabajador no esté en
contacto directo con el cliente canace el
funcionamiento de los servicios y partici-

pa del resultado que percibe el cliente.

Esto se logra al fomentar una visién

global de la empresa en los trabajadores,
permitiéndoles que conozcan el funcio-
namiento de todas las unidades o depar-
tamentos, los resultados de su trabajo y
el impacto que tiene en la imagen que

percibe el cliente.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

sion”.

2. Se cambio el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “v
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Antes.

Después.

1. Se cambi6 el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “sistema de

excelencia”.

2. En la fotografia se cambio la opacidad de 63 a 100.
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Antes.

El sistema de prestacién de servicio hace refe
a a los recursos que utiliza un empizado
en la atencion al cliente. Incluye el disefo de los
sistemas de operac tanto de la linea froncal
de atencis los clientes como de las tareas de
soporte y apoyo a los frentes de contacto con
«l cliente. Los sistemas dirigidos hacia el cliente
satisface  sus necesidades y expectativas,
Suelen estar disponibles y facilitan la compra
los praductos o servicios. Si existe algan
abstaculo se elimina para garantizar el éxito de
la atencisén al cliente. Los Sistemas de excelen
ia en el servici lan especialmente la infor
macién que se proporciona a los clientes, por
ello es importante que los clientes obtengan
toda la info cién que necesitan de una
fuent

Asi, se debe evitar que los clientes tengan que
repetir su solicitud muchas veces ante Tos em
pleados de la empresa sin obtene
able que cuando
e haga co
1 de los as
servic
servicic e
una cualidad de los sistemas efectivos de zcen
cion al cliente. De esta forma, el cliente desea
cceder aiservicio de una forma rapidz, sencilla
y cémoda

Después.

El sistema de prestacién de servicio ha rencia a
que util idn al

cliente. Incluye el dise s de operacié

tanto de la linea frontal de atencién a

de las tareas de soporte y apoyo a los frentes de contacto

con el cliente. Los sistemas dirigidos hacia el cliente

satisfa necesidades y as. Suelen

disponibles y facilitan la compra de los productos o ser-

vicios. Si existe algin o lo se elimina pa

zar el éxito de la atencién al cliente. Lo

excelencia en o cuidan ¢

macién que se proporcior

importante que los clientes obtengan toda la informacién

que necesitan de una dnica fu n la empresa.

vitar que los clientes tengan que reptir su
licitud muchas veces ante los empleados de la empre-
sa sin obtener una respu Es recomendable que
cuando se proporcione inform:
correctamente, sobre toda

técnicos de un producto o servicio. Ade

tacién de servicio es una cualidad de lo:

tivos de atencién al cliente. De
ceder al servicio de una forma

cémoda,

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

c
0.4

ruiuku

gAde un trato agradable y sdtisidgan las necesit
Uel cliente, Al$unos de los factores clave que conl
buyen a que Tos trabajadores sean afectivos en
atencién al cliente son la existencia de buena autoes-
tima, pues es importante que las personas que
atienden a los clientes se sientan bien LUII5i§U
mismas para transmitir confianza en el trato de habi
lidad sociales, ya que la gente que presta servicio,
debe comunicarse eficazmente con los clientes, st

| ,,

Después.

1
0.4

ruidnd

En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajado-
res conozcan su trabajo, se disponga de un trato agradable y satisfa~
gan las necesidades del cliente. Algunos de los factores clave que
contribuyen a que los trabajadores sean afectivos en la atencidn al
cliente son la existencia de buena autoestima, pues es importante que
las persenas que atienden a los clientes se sientan bien consigo
mismas para transmitir confianza en el trato de habilidad sociales, ya
que la gente que presta servicio debe comunicarse eficazmente con
los clientes, ser respetuosa y educada, y de tolerancia el contacto
frecuente, debido a las sucesivas interacciones entre trabajadares y

clientes.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

Después.

El propdsito de la organizacitn
dirigida hacia el cliente es ser el
soporte de los esfuerzos que
deben realizar los empleados
para cumplir con la calidad

de servicio exigida.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 31 pts. Con interlineado de 32pt

Por la familia tipografica Agency FB de 31 pts. Con interlineado de 45pt.
2. Se opto por cambiar el color de la tipografia de amarillo a gris.

3. La diagramacion cambio de color gris a color amarillo para resaltar la tipografia.
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Antes.

Base para definir el negocio, que existe para bl
dar sus servicios y atender sus necesidades.
De esta forma, el personal responsable de su aten-
cién se convierte en un elemento fundamental
para conseguir este objetivo. Los directivos de las
organizaciones deben estimular y ayudar a los em-
pleados para que mantengan su atencion centrada
en las necesidades del cliente, I do que ad;
quieran un buen nivel de senslbi!ﬁad, atencion,
oluntad de ayudar, y que infunden en los cliepte

Después.

Los trabajadores y la atencion al cliente: En una organizacion

dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir el negocio,

que existe para brindar sus servicios y atender sus necesidades.
De esta forma, el personal responsable de su atencién se con-

vierte en un elemento fundamental para conseguir este objetivo.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a

los empleados para que mantengan su atencidn centrada en las

necesidades del cliente, logrando que adguieran un buen nivel de

sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, y que infunden en los

clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de

volver por la empresa.

32

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se omitié la opacidad de la fotografia de 63% a 100%.
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Antes.

a5 personas aportan la diferencia, es oegir, el
factor humano es el recurso mas importante.
brindar una excelente atencion, se requiere que Idg
trabajadores pongan en practica habilidades técn
cas relacionadas on su trabajo, como el conoci
miento de los productos y servicios que se venden,
el entorno de trabajo, procesos, procedimientos
manejo de los equipos y herramientas que se util

en ol
ectativas, Las necesidatte

deben conacer con detalle los trabajadores que |
ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se sa
tisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad
interpersonal). £l mayor reto de las empresas es
superar las expectativas, de esta forma un valory

Después.

Las parsonas aportan la diferencia, es decir, el factor humano
es el recurso mas importante. Para brindar una excelente

atens

. se requiere que los trabajadores pongan en practica
habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el
conocimiento de los productos y servicios que se venden, el
entorno de trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los
equipos y herramientas que se utilizan. En las empresas
orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica ambas
habilidades, tanto las personales como las técnicas. Esto per-

mite que la atencién y el servicio sean un solo proceso.

El cliente espera calidad en la satisfaccién de sus necesidades
¥ expectativas. Las necesidades se satisfacen con productos y
servicios excelentes que deben conocer con detalle los traba-
jadores que los ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se
satisfacen con el trata que se Les ofrece (habilidad interperso-
nal). El mayor reto de las empresas es superar las expectati-
vas, de esta forma un valor agregado tanto de la atencién como
del servicio al cliente. En esta fase del proceso, la atencién y el
servicio al cliente son un todo indisaluble.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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Antes.

El coste de no dar calidad al cii=nte: £l
te de mantener a un cliente :uele
menor que el coste de conseguiv un

te nuevo. De acuerdo con es

hecho las empresas realizan un e

70 en sus inversiones para garantizar la

calidad que offr sus  cliente

der i

ntarios de un cliente fideliza-
i [{

¢

sas que no poseen una politica efectiva
de calidad en la atencion al cliente
pu encontrarse con costes tos
que incluyen aquellos gastos que debe
afrontar la empresa por no satisfacer
los margenes de calidad adecuado.
Otros son los costes de oportul

que hacen referencia a aquellos

s0s que la empre

36

Después.

El coste de no dar calidad al cliente: El coste de mantener
a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un
cliente nuevo. De acuerda con este hecho las empresas
realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la
calidad que ofrecen a sus clientes

Ademds, un cliente satistecho se convierte en la estrate-
gia de promocién més efectiva para una empresa ya que
los comantarios de un cliente fidelizado a sus amigos,
conacidos y familiares atraen a potenciales clientes gue

cuentan con referencias de excelencia en el servicio.

Sin embargo, aquellas empresas gue no poseen una poli-

tica efectiva de calidad en la atencién al cliente puede
encontrarse con costes efectos gue incluyen aguellos
yastos que debe afrontar la empresa por na satisfacer los
mérgenes de calidad adecuado.

Otros son los costes de oportunidad, que hacen referencia
a aquelles ingresos que la empresa ne recibe por haber

incumplido los niveles de calidad adecuados.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se cambio el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “expectativas”.
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Antes.

En/el 2008 Vartuli nos
uestra 15  beneficios
ue las empresas
pueden llegar a conse
guir mediante una buena
atencion al cliente:

I. Mayor lealtad de los
consumidores, clientes y
usuarios.

2. Incremento de las
ventas y la rentabilidad.
3. Ventas mas frecuentes,
mayor repeticion de ne-
socios con los mismos
clientes, usuarios o con-
sumidores.

d. Un més alto nivel de
ntas individuales a cada
chgnte,  consumidor o
usuagio.

Después.

En el 2008 Vartuli nos muestra 15
beneficios que las empresas
pueden llegar a conseguir me-
diante una buena atencién al

cliente:

1. Mayor lealtad de los consumi-
dores, clientes y usuarios.

2. Increments de las ventas y la
rentabilidad.

3. Ventas mas frecuentes, mayor
repeticion de negocios con los
mismos clientes, usuarios o con-
sumidores.

4. Un més alto nivel de ventas
individuales a cada cliente, con-
sumidor o usuatio.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se cambi¢ el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad “en el servicio al

cliente”.
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Antes.

Stran mas dispuestos a comprar los otros ser
cios o productos de la empresa.

6. Més clientes nuevos captados a través de la co-
municacion boca-a-boca y, las referencias de los
clientes satisfechos.

7. Menores gastos en actividades de marke(ing_- las

empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas
a hacer mayores inversiones en market 'ng para “re-
ner” los clientes que pierden continuamente.

8. Menos quejasy . - consecuencia,
5105 ocasionados por su gest
[ejor imagen y reputacion de la empresa.
10. Una clara diferenciacion de la empresa
respecto a sus competidores.

Il. Un mejor clima de trabajo interno, ya que les em-
pleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clien-
tes,

12. Mejores relaciones internas entre el personal ya
que todos trabajan, unificados, hacia un mismo fin.

13. Menos quejas y ausentismo por parte del
personal, por ende una produc ad mas alta.

14. Menor rotacion del
personal.
Una mayor participacién de mercado.

36
7
Después.
5. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas
dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa.
6. Méds clientes nuevos captados a través de la comunicacitn
b boca y, las de los clientes
7. Menores gastos en actividades de marketing: las empresas que
ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones
en marketing para ‘reponer” los clientes que pierden continuamente
8. Menos quejas y reclamaciones y, en consecuen:
gastes ocasionadas por su gestién.
9. Mejor imagen y reputacion de la empresa
10. Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus com-
petidores,
11. Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no
estan presionadas por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.
12. Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos
trabajan, unificados, hacia un mismo fin.
13. Menos quejas y ausentisme por parte del personal, por ende
una productividad més alta.
14. Menor rotacién del personal
15. Una mayor participacion de mercado.
a6

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.
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1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipogréfica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se cambio el trazo de 1 pt por uno de 3 pt para mayor visibilidad en “referencias”.
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Antes.

De parte de la familia CIUDAL
MAGICA a su equipo:

peracio-
ra expresa,

-Gerencia

CILDAD

Después.

De parte de la familia CIUDAD MAGICA a su

CILUDAD

1. Se realizo un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipografica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt.

2. Se agrego al mensaje motivacional de parte del gerente palabras para invitar a los

empleados a realizar sus tareas con calidad.
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Antes.

Después.

1. Se realiz6 un cambio de tipografia de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt

Por la familia tipogréafica Bahnschrift de 12 pts.
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Capitulo IX: Propuesta gréafica final

En base a los resultados de la validacion, las sugerencias y las recomendaciones, se
realizaron los cambios necesarios para mejorar el disefio del manual impreso de calidad de servicio

al cliente para la sucursal Ciudad Mégica y asi cumplir su funcion.

Portada— 77 x 8.6”

S ERVICIO
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Portada interior — 7 X 8.6”
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Portada interior — 7 X 8.6”

bienvenida a sus colaboradores,

‘creemos en motivar y ca

ciones viva la experiencia m:

que genera nuestro parqu
siones,
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Mision — 77 x 8.6”

“Somos una empresa guatemalteca
de juegos mecanicos con experiencia,
seguridad y calidad para
nuestros clientes”

[1[[]]
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Vision — 7 x 8.6”

“Ser una empresa reconocida para expan-
dirnos y posicionarnos a nivel nacional
con el fin de mantener la confianza de
nuestros clientes y brindarles la mejor
experiencia con personal capacitado”.

168
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indice — 77 x 8.6”

LUNTENID

JUINALIND ]
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indice — 77 x 8.6

07 al
CALIDAD  EQUIPD

El servicio al cliente forma parte de la La que conecta al cliente con la gente de
mercadotecnia intangible, ya que este no se la organizacitn constituye el punto de
siente al simple tacto, pero hien, se llega a contacto, de interaccidn, donde se presta
apreciar. y se recibe el servicio.

24 Jll
ESTRATEGIA FUTLRO

La estrategia de servicio debe estar concebida El mayor reto de las empresas es superar
de tal manera gue oriente la atencidn de la las expectativas, de esta forma un valor
gente de la organizacidn hacia las prioridades agregado tanto de la atencidn coma del
reales del cliente. servicio al cliente.
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

lll iINARMN
RLIUAU

Calidad: "Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
dreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o antici-
parse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en
la prestacidn de servicios (Alvarez,2006).

Clce

Servicio: *Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados gue los clientes quieren consequir sin asumir costes o riesgos
especificos’ (Bon, 2008).

Calidad en el servicio: Segin Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practi-
cado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, ade-
cuado, agil, flexible, apreciable, 0til, oportuno, seguro y confiable, adn bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servida personalmente, con dedicacidn y
eficacia, y sorprendide con mayoer valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacidn.
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

Cliente: "Es la persona, empresa U organizacidn gue adguiers o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o
desea para si misma, para olra persona u organizacion; por lo cual,
es el motiva principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios® (Thampsaon, 2009).

Atencién al eliente: "Es el conjunte de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satis-
facerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,
erear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes® (Blanca,
2001, citado en Pérez, 2007, p.&).

Calidad en la atencién al cliente: *Representa una herramienta
estralégica que permile ofrecer un valor afadide a las clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la per-
cepeidn de diferencias en la oferta global de la empresa” (Blance,
2001, citado en Pérez, 2007, p.8).
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

10

El servicio al cliente forma parte de la mercado-
tecnia intangible, ya gue este no se siente al
simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene
come ohjetivo, segldn menciena Kleyman (2009)
el manejo de la satisfaccidn a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrande
asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Asi
misme, concierne al constante mejoramientoe en
el servicio al cliente, debido a que la cultura en
las organizaciones se ha ido modernizando con-
forme lo requiere el entorno, al pasar de poner
en primer plane las necesidades del cliente que

las necesidades de la propia empresa.

Segin Alvarez (2008) se enlistan una serie de

ohjetivos o metas alcanzar:

« Cumplir las expectativas del cliente y despertar
en &l nuevas necesidades.
+ Reducir o eliminar al maxime los defectos que
se producen a lo largo del proceso productivo.
« Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los

clientes.
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento
de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene
mayor oportunidad de decidir en dénde adguirir el products o
servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha impor-
tancia de irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de
los clientes, ya que estos mismo son guienes tendran la ditima
palabra para decidir,

La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofer-
tados aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se
hace necesario ofrecer un valor agregado, Los competidores se
van equiparando en calidad y precio, por lo gue se hace necesario
buscar una diferenciacion, Los clientes son cada vez mas exigen-
tes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencidn, un ambiente agradable, comodidad, un trato personali-

zado, un servicie rapide, Si un cliente queda insatisfecho por el
servicio o la atencidn, es muy probable que hable mal de uno y
cuente de su mala experiencia a olros consumidores. S5iun clien-
te recibe un buen servicio o atencidn, es muy probable que vuelva
a adquirir nuestros productos o que vuelva a visitarnos. 5i un
cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que
nos recomiende con otros consumidares, Es primordial tomar en
cuenta dichos aspectos, ya gue si se logran entender adecuada-
mente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se
lograra tener una venltaja competitiva,
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

CARACTERISTICAS
DEL SERVICID DF CALIDAD

Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir

y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
« Cumplir sus objetivos

- Servir para lo que se diseno

- Ser adecuado para el uso

- Solucionar las necesidades

- Proporcionar resultados
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas men-
cionadas por Paz (citado en Verdd, 2013), las cuales estaran a
carge del personal gue labora en las entidades, ya gue son
habilidades necesarias, sobre todo para aguellos gue estan en

contacto directo con los clientes, estas pueden ser

Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad
para comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
- Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las
diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
- Ambicion: tener deseos inageotables por mejorar y crecer, es
decir, tener afan de superacidn.

-Autodeminio: tener capacidad de mantener el control de emo-
ciones y del resto de aspectos de la vida.

-Disposicion de servicio: es una disposicidn natural, no forzada,
a atender, ayudar, servir al cliente de forma entregada y con
dignidad.

-Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones

cdlidas y afectuosas con los demds, y ademas, disfrutarlo.

174




Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

i

Lo anterior son términos que describen
caracteristicas positivas y deseables en el
servicio y la atencion ofrecida por un
negocio (sin importar el giro que éste
tenga) vy, que puede ser entendido como se
muestra a continuacion:

JImpacto de la calidad en el servicio

‘Miveles de exigencias

La impertancia de cubrir con la mayeria
de las caracteristicas mencionadas ante-
riormente, radica en gue la calidad del
servicio se ha convertido en un factor fun-
damental en la decision de compra por
dos razones: La competencia es cada vez
mayor y atrae al cliente mediante una
diversidad de servicios que anaden valar
al producto que se ofrece. Se ha pasado
del consumider que faverecia los produc-
tos que estaban disponibles y eran de bajo
coste, a un publico mas selective v mejor
informado que puede elegir entre multitud

de ofertas y servicios diferentes.
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

La actitud del cliente respecto a la calidad del
servicio cambia a medida que va conociendo
mejor el producto y mejor su nivel de vida. En
un principio, suele contener el producto base,
sin servicios, y por lo tanto, mas barato. Poco
a poco, sus exigencias en cuanto a calidad

aumentan hasta terminar deseando lo mejor.

No comprender este hecho ha llevado al
fracaso de algunas empresas, que se han
dado cuenta muy tarde del error cometido.
Principios de la atencién al cliente: Como
principios de la atencién al cliente se esta-
blece que el cliente es el que valora la calidad
en la atencion que recibe, Cualquier sugeren-
cia o consejo es fundamental para la mejora.
Toda accion en la prestacidn del servicio debe
estar dirigida a lograr la satisfaccion en el
cliente.

Esta satisfaccion debe garantizarse en can-
tidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias
del cliente orientan la estrategia de la em-
presa con respecto a la produccién de bienes

y servicios,
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”
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Contenido (seccion 1) — 77 x 8.6”

El disefo del servicio que se realiza debe satisfacer plena-
mente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar
la competitividad de la empresa de forma tal que pueda per-
manecer en el mercado, Las empresas deben reducir la dife-
rencia entre la realidad de su oferta (productos o servicios) y
las necesidades y preferencias del cliente. El servicio se le
brinda no a un cliente indistinte sino a una persona (grupa)
especifico y como tal debe tratarse.

Esto permite la personalizacidén de la atencién a los clientes
gue los hace senlirse especiales, La politica de atencion al
cliente va acompafiada de una politica de calidad. El cliente
tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio brin-
dado por la empresa. La calidad en la atencion al cliente debe
suslentarse en politicas, nermas y procedimientos que invelu-
cren a todas las personas de la empresa, Asi cada empresa
desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios tenien-
do en cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio gue
desarrolla. Para cada segmento de mercado debe disefarse el
nivel de servicio més adecuado, ya que no siempre un Unico
disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los
sagmentos de mercado gque debe atender la empresa.
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Contenido (seccion 2) — 7" x 8.6”

20

[.2

CUUIFU

Protagonistas de la calidad en la atencion al cliente:

Una forma de visualizar a los protagenistas de la calidad en la
atencion al cliente es el modelo del triangulo del servicio de
Albrecht y Zemke (citado en Pérez, 2007); quiénes consideran atil
pensar en la organizacion y el cliente como aspectos intimamente
vinculados en una relacién triangular, representada por la estra-
tegia de servicio, la gente y los sistemas, los cuales giran alrede-
dor del cliente en una interaccion creativa. Esta relacidn, mas que
una estructura constituye un proceso, gque obliga a la erganiza-

cion a incluir al cliente en la concepcion del negocio.

Las relaciones entre los componentes del triangulo se caracteri-
zan porgue la linea que conecta al cliente con la estrategia de
servicio representa la impeortancia de establecer la estrategia de
servicio alrededor de las necesidades v motivos esenciales del
cliente. La linea gue va de la estrategia de servicio al cliente
representa el procesoe de comunicar la estrategia al mercado. La
fue conecta al cliente con la gente de la organizacién constituye
el punto de contacto, de interaccién, donde se presta y 5@ recibe

el servicio.
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Contenido (seccion 2) — 7" x 8.6”

"Las personas que piensan gue no son capa-
ces de hacer algo, no lo haran nunca, aungue
tengan las aptitudes”

- Indira Gandhi

1111
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Contenido (seccion 2) — 7" x 8.6”

Es aqui donde se plantea la posibilidad de superar los momentos criticos
en la interaccidn con los clientes. La linea gque conecta al cliente con los
sistemas ayuda a prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y
equipos de trabajo. La conexion entre la estrategia de servicie con los
sistemas sugiere que el disefio y despliegue de los sistemas fisicos y admi-

nistrativos se debe deducir de la definicidn de la estrategia de servicio.

La linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las personas
gue prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad defi-
nida por la direccion. Finalmente, la linea que conecta la gente con los
sistemas sugiere que todas las personas de la organizacidn, desde la alta
direccién hasta los empleados de contacte con el pdblice, deben trabajar

dentro de los sistemas gue establecen la forma de dirigir el negocio.
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Contenido (seccion 3) — 77 x 8.6”

1.3

ColRAICOIA

La estrategia de orientacion al cliente se
caracteriza por la preccupacion de adaptar la
oferta de la empresa a las necesidades y
deseos del cliente, por el esfuerzo en adaptar
la oferta a las necesidades y deseos del clien-
te para satisfacerlos, por el ajuste de los pro-
ductos para gue se adapten o anticipen a las
expectativas de los clientes y por obtener la
maxima calidad en la atencién al cliente preo-
cupandose de recibir una retroalimentacion
constante de los consumidores y usuarios.
Asimismo, sirve de guia a toda la empresa
para alcanzar el conocimiento de los clientes y
la excelencia en la prestacion del servicig,
ademas de permitir tomar en consideracion
las sugerencias y quejas de los clientes como

una oportunidad de mejora permanante.

24
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Contenido (seccion 3) — 77 x 8.6”

I

23

MPAN

COMPANIA

La puesta en practica de una
estrategia de orientacion al
cliente requiere, en principio, el
ajuste de la politica general de
la empresa y los procedimientos
de trabajo a una nueva forma de
vincularse con los clientes.
Deben consolidarse las politicas
y los procedimientos de las dis-
tintas areas de la empresa y en-
focarlas a reforzar las practicas
de calidad del servicio. Este
punto es muy importante dado
gue debe favorecer la agilidad
de respuesta y el adecuado con-
trol de los recursos utilizados
en la entrega de los servicios.
De esta forma, el objetive pri-
mordial de la estrategia debe
ser la causa de una impresion
favorable en el cliente cada vez
gue entre en contacto con algdn

sector de la empresa.
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Contenido (seccion 3) — 77 x 8.6”

Esto nos lleva a abandonar la idea de gue
la funcion de la atencion al cliente per-
manece a un departamento dentro de la
empresa y dirige los esfuerzos a involu-

crar a todos los que forman parte de la

organizacion. La estrategia de servicio

debe estar concebida de tal manera que
oriente la atencion de la gente de la
organizacion hacia las prioridades reales

del cliente.

Debe convertirse en principio de calidad
para cada trabajador, de tal forma gue
aln cuwando un trabajador no este en
contacto directo con el cliente conoce el
funcionamiento de los servicios y partici-
pa del resultado gue percibe el cliente.
Esto se logra al fomentar una vision
global de la empresa en los trabajadores,
permitiéndoles gque conozecan el funcio-
namiento de todas las unidades o depar-
tamentos, los resultados de su trabajo y
el impacto que tiene en la imagen gue

percibe el cliente.
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Contenido (seccion 3) — 77 x 8.6”

El sistema de prestacion de servicio hace referencia a
los recursos gue utiliza un empleado en la atencion al
cliente. Incluye el disefio de los sistemas de operacion,
tanto de la linea frontal de atencidn a los clientes como
de las tareas de soporte v apoyo a los frentes de contacto
con el cliente. Los sistemas dirigides hacia el cliente
satisface sus necesidades y expectativas. Suelen estar
disponibles y facilitan la compra de los productos o ser-
vicios. Si existe algun obstaculo se elimina para garanti-
zar el éxito de la atencion al cliente. Los sistemas de
excelencia en el servicio cuidan especialmente la infor-
macion que se proporciona a los clientes, por ello es
impertante gue los clientes obtengan toda la informacion

gue necesitan de una unica fuente en la empresa.

Asi, se debe evitar que los clientes tengan que repetir su
solicitud muchas veces ante los empleados de la empre-
sa sin obtener una respuesta. Es recomendable que
cuande se proporcione informacién a los clientes se haga

correctamente, sobre todo si se trata de los aspectos

técnicos de un producto o servicio. Ademas, el tiempo de

prestacion de servicio @s una cualidad de los sistemas
efectivos de atencion al cliente. De esta forma, el cliente
desea acceder al servicio de una forma rapida, sencilla y

comoda.
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En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajado-
res conozcan su trabajo, se disponga de un trate agradable y satisfa-
gan las necesidades del cliente. Algunos de los factores clave que
contribuyen a gue los trabajadores sean afectives en la atencion al
cliente son la existencia de buena autoestima, pues es importante que
las personas que atienden a los clientes se sientan bien consigo
mismas para transmitir confianza en el trato de habilidad sociales, ya
que la gente que presta servicio debe comunicarse eficazmente con
los clientes, ser respetuosa y educada, v de tolerancia el contacto
frecuente, debido a las sucesivas interacciones entre trabajadores y

clientes.
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Contenido (seccion 4) — 77 x 8.6”

3l

El propdsitn de la organizacidn
dirigida hacia el cliente es ser el
soporte de los esfuerzos que
deben realizar los empleados
para cumplir con la calidad

de servicio exigida.
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Contenido (seccion 4) — 77 x 8.6”

__-_____—__—-_—"—-—-
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Los trabajadores y la atencion al cliente: En una organizacion
dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir el negocio,

De esta forma, el personal responsable de su atencion se con-
vierte en un elemento fundamental para conseguir este objetivo.
Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a
los empleados para que mantengan su atencion centrada en las
necesidades del cliente, logrando que adquieran un buen nivel de
sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar, y que infunden en los
clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de

volver por la empresa.

que existe para brindar sus servicios y atender sus necesidades.

32

194




Contenido (seccion 4) — 77 x 8.6”

Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor humano
es el recurso mas importante. Para brindar una excelente
atencion, se requiere que los trabajadores pongan en practica
habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el
conocimiento de los productes y servicios gue se venden, el
entorno de trabajo, procesoes, procedimientos, manejo de los
equipos y herramientas gue se utilizan. En las empresas
orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica ambas
habilidades, tanto las personales como las técnicas. Esto per-

mite que la atencidn y el servicio sean un solo proceso.

El cliente espera calidad en la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas. Las necesidades se satisfacen con productos y
servicios excelentes gue deben conocer con detalle los traba-
jadores gue los ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se
satisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad interperso-
nal). El mayor reto de las empresas es superar las expectati-
wvas, de esta forma un valor agregado tanto de la atencién como
del servicio al cliente. En esta fase del proceso, la atencidn y el

servicio al cliente son un todo indisoluble.
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El coste de no dar calidad al cliente: El coste de mantener
a un cliente suele ser menor que el coste de conseguir un
cliente nuevo. De acuerdo con este hecho las empresas
realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la
calidad gue ofrecen a sus clientes.

Ademas, un cliente satisfecho se convierte en la estrate-
gia de premocion mas efectiva para una empresa ¥ya gue
los comentarios de un cliente fidelizado a sus amiges,
conocides y familiares atraen a potenciales clientes gue

cuentan con referencias de excelencia en el servicio.

Sin embargoe, aguellas empresas que no poseen una poli-

tica efectiva de calidad en la atencign al cliente puede
encontrarse con costes efectos gue incluyen aguellos
gastos que debe afrontar la empresa per no satisfacer los
margenes de calidad adecuado.

Otros son los costes de oportunidad, gue hacen referencia
a aquellos ingresos gue la empresa no recibe por haber

incumplido los niveles de calidad adecuados.
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Contenido (seccion 4) — 77 x 8.6”

En el 2008 Vartuli nos muestra 15
beneficios que las empresas
pueden llegar a conseguir me-
diante una buena atencidn al
cliente:

1. Mayor lealtad de los consumi-
dores, clientes y usuarios,

2. Incremento de las ventas y la
rentabilidad,

3. Ventas mas frecuentes, mayor
repeticion de negocios con los
mismos clientes, usuarios o con-
sumidores,

4. Un mas alto nivel de venlas
individuales a cada cliente, con-
sumider o usuario,
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5. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran maés

4. Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion
boca-a-hoca vy, las referencias de los clientes satisfechos.,
7. Menores gastes en actividades de marketing: las empresas que

ofrecen haja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones

8. Menos guejas y reclamaciones y, en CONSecuencia, menores
gastos ocasionados por su gestién,

9. Mejor imagen y reputacion de la empresa.

10. Una clara diferenciacién de la empresa respecto a sus com-
petidores.

M. Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no
estdn presionados por las

continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

12. Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos
trabajan, unificados, hacia un mismo fin.

13. Menos guejas y ausentismo por parte del personal, por ende
una productividad mas alta.

14. Menor rotacién del personal.

15. Una mayor participacion de mercado.

dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa.

en marketing para "reponer”® los clientes que pierden continuamente.
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Pagina interior (hoja de referencias) — 7 x 8.6”

REFERENCIAS REFERENGIAS
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Pagina interior — 7 x 8.6”

LILUDAD

De parte de la familia CIUDAD MAGICA a su

equipo:

Les agradecemos y valoramos el esfuerzo que
dia a dia colocan para que estd compafia crezca,
ustedes equipo, son el centro de operaciones, el
corazon de nuestra empresa, siguiendo el erden
y buscando la excelencia para una mejor calidad

en el servicio al cliente seguiremos avanzando

juntos creande memerias y momentos magicos.

-Gerencia
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Contraportada— 7 x 8.6”

Diversiones Los Cuatro S. A,

Direccion:

San Francisco Zapotitlan, Suchitepéquez
Email: ciudadmagicaoficial @gmail.com

ciudadmagicaoficial
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Capitulo X: Produccién, reproduccion y distribucién

10.1 Plan de costos de elaboracion

Costos df—' Cantidad de Precio por
Elaboracion Horas Hora Subtotal

Proceso
creativo

Bocetaje

Para poder estimar el tiempo de elaboracidn se tomaron en cuenta los siguientes aspectos
La recopilacion de informacién con un tiempo de 22 horas y el proceso de disefio con un tiempo
de 44 horas, con un total de tiempo de 66 horas trabajadas. Siendo un total de coste por hora

trabajada de Q1650.

10.2 Plan de costos de produccién

Costos de Cantidad de Precio por
Produccion Horas Hora Subtotal

Artes
finales

Digitalizacion
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En los costos de produccion se toman en cuenta la digitalizacion de los bocetos y la
propuesta final del manual impreso de calidad en el servicio al cliente para la sucursal de juegos
mecanicos Ciudad méagica. A demas esta etapa se toma en cuenta la validacion de la propuesta, la
elaboracion de los artes, la implementacion del manual finalizado. En este proceso se trabajé un

total de 16 dias, empleando 108 horas, con un costo total de Q 2,700.00.

10.3 Plan de costos de reproduccion

Costos de Cantidad de Precio por
Reproduccion paginas Pagina Subtotal

Q. 2.77 x Pag.

45 Manuales

Q.5,235.3

El costo sobre la impresién del manual tuvo un valor de Q2.77 por cada pagina, un total de

Q116.34 por 42 paginas, seran 45 manuales impresos con un costo de Q5,235.3.
10.4 Plan de costos de distribucion

La distribucién del manual no tendra ningun costo ya que las autoridades de la empresa

Ciudad Magica seran los encargados de ello.
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10.5 Margen de utilidad

Descripcion X el Costo

Margen de utilidad 15%

Total

Para el proyecto realizado Unicamente se contard con un margen de utilidad del 15% en
base al costo de elaboracion y produccion del manual impreso de calidad en el servicio al cliente

de la sucursal Ciudad Mégica.

10.6 IVA

Descripcion X el Costo

IVA 12%

Total
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10.7 Cuadro con resumen general de costos

. Tiempoen  Tiempoen .
Descripcion Dias I Horas I Porcentaje

Elaboracion 12 dias 46 Horas

16 dias 108 Horas

I

Reproduccién

Distribucion

Margen de utilidad 15%

Subtotal Q.10,237.8

IVA 12%

Resumen general de los costos para identificar de manera mas facil los costos parciales y

el monto total del proyecto.
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Capitulo XI: Conclusiones y Recomendaciones

11.1 Conclusiones

En conclusion, se puede afirmar que se logro disefiar un manual impreso de calidad en el
servicio al cliente para informar al personal que labora en la sucursal de juegos mecénicos ciudad

magica.

En este sentido, se considera que la recopilacion de la informacién brindada por el cliente

fue parte fundamental para la elaboracion.

En cuanto a lo abordado con anterioridad, se puede concluir también que la investigacion
de términos, conceptos, teorias y tendencias de disefio relacionados con el manual impreso de
calidad en el servicio al cliente respald6 cientificamente la propuesta del material grafico que sera

visualizado por el grupo objetivo.

Adicionalmente, se puede observar que las fotografias utilizadas fueron de apoyo para el
contenido del manual impreso, de esta manera permite su facil comprension ya que fue de mucha

utilidad para aplicarlas en el desarrollo de este proyecto.
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11.2 Recomendaciones

Se recomienda recopilar informacion y antecedentes para llevar un control estadistico del
personal y sus habilidades, para ser consideradas en futuras capacitaciones brindadas por expertos

que aporten conocimiento al manual impreso de la organizacion.

Se sugiere la actualizacion del manual impreso de forma anual, para incluir nueva
informacion si asi lo requiere la institucion. Tener en cuenta realizar investigaciones sobre la
diagramacion que facilite y propicie una lectura sencilla y fluida dentro del manual, asi como el

uso de iméagenes que ejemplifiquen el uso de la marca.

Recopilar testimonios de los empleados en los que han notado un crecimiento laboral para

que sirva de motivacion.

El manual impreso de calidad en el servicio al cliente debera ser instruido por personal
capacitado que oriente a los empleados para que lo utilicen de manera correcta y lo conserven en

buen estado.

Se recomienda una bonificacion que coadyuven a la constante mejora del personal que

labora en la sucursal de juegos mecéanicos Ciudad Mégica.
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Capitulo XI1: Conocimiento General

12.1 Demostracion de conocimientos

S@lﬂt te

Crea wda - — o

50 “editorial
Diseﬁo La comunicacion es la

parte mas efén@al junto al

pubI|C|ta HO. _ W diseiio paratranémitir los
o mensajes correctos y

Técnicaside AM| caﬂoshamlawsm:z.gm
redacciony’ a0 sigue la creatividad.

Conlogicay
redaccion
se logra
enforcar el
mensaje de
una manera
eficiente,
claray
concisa.

Creatividad
busca dejar los

=

°"gam=aclona cstrchuradon @
Comunicacion forzados para |

liberar la mente &

corporativa -

comun.

Infografia en la cual se informa de los conocimientos adquiridos y utilizados para la

elaboracion del proyecto.
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Socioeconomicos Multivex 2015

CARACTERISTICAS

NIVEL A

+ de Q100,000.00

Capitulo XIV: Anexos

NIVEL C1
.600.00

NIVEL C2

NIVEL C3

audio, 3-5 TV, maguinas de

1 cel, cable, radio,

Superior, Licenciatura,
Superior, L Superior, L L Media completa Primaria completa  [Sin estudios
Hios menores colegios
Hijos menores colegios tHloa m “m: ol privados, mayores en  |Hijos menores cokeglos [Hjos menores
Educacion hijos privados caros, mayores en rpnayo'es en U local, U privadas y post privados, mayores en  [escuelas, mayores en |Hijos en escuela Hjos en escuela Sin estudios

U del extranjero post grado extranjero ;gea;o extranjero con  |U privadas o estatal U estatal
Empresario, Ejecutivos c "

Propietario, Director de alto nivel, medio, Dependiente o

Desempefio Profesional exitoso andedar ;«vdsa:;ﬁe (Obrero, dependiente  [Obrero, dependiente sujeto de carkad

[Comerciantes
Casa/departamento de

Casaldepartamento de lujo, [lujo, en C:

en propiedad, 5-6 fnanciado, 3-4 rentada o fnanciado, |Casaidepattamento, | . c

recamaras, 4 a 6 bafios, 3- [recémaras, 2-3 bafos, 2|2-3 recAmaras, 2-3 rentada o financiado,

Vivienda 4 salas, pantry, alacena,  [salas, pantry. alacena, [bafios, 1 sala, estudio |1-2 recamaras, 1-2 :e_;'“a o nnamiszoo. :e.zmsda oﬁnan?sdo. fentsio, J 21 fianoa. g:’: ey
estudios area de senvicio |1 estudio area de area de servicio, bafos, sala, garage b aal batos, sal Sala % nger
separada, garage para 5-6 [senvicio separada, garage para 2 para 2 vehiculos AN Ly Arnaict
vehiculos Qarage para 2-4 vehiculos

vehiculos
Finca, casas de descanzo |Sitios/terrenos.
Otras propiedades |en lagos, mar, Antigua, con [condominios cerca de Sltmr’r‘::s Senge
comodidades costas o 2
Perscnal de planta, en el
Personal de servicio  [hogar. mpieza, cocina, | -2 Pereor'®s € UEMPO oo g Por dia, eventual
jardin, ridad y chofer z
23 clas Q y[i-2ctas @
3-4 ctas Q monetarios y g
Servicios financieros |ahorro, Piazo fijo, TC i, ahorro, Plazo fijo, TC |y ahorro, Plazo fjo, 1-2 [1 cta Q monetarios y |1 cta Q ahorro, TC ta @ ahorro
Sequros y ctas en US$ intl, Seguros y ctas en  |TC intl, Seguro ahorro, 1 TC local local
US: colectivo salud
[Autos dei afo, asegurados
contra todo riesgo, 4x4, |Autos de 2-3 afios, [Autos compactos de
4
Posesiones Van, Lancha, moto asequrades contra todo (3-5 afios, asegurados ::z e;n;::cgl;:e . :fg m‘!pés'\os:eguo imoto, por trabajo
moto, 5Q0, 4%4, Van, moto  [por Financiera " ‘
avion-avioneta
3 tel minimo, cel cada ::::r:":x'l :"' caa
miembro de la familia, Tv 2
TV satelital, internet de |1 teléfono, 1-2
satedal, Intemet de alta
velocidad, 2 0 + equipos de alta velocidad, 2 celutares, cabie, 1 teléfono fijo, celular
E lequipos de audio, 3 TV, |intemet, equipo de 1 telédono fijo, minimo, |cada miemibro mayor,

0 exterior

i maquinas de Bvary audio, mas de 2 TV, 1-2 cel, cable, radio, 2 [cable, equipo de 1 cal, radio, TV, Radio, cocina de
B 8 de comodica lavar y St platos; ropa, secar platos ropa, maquina de lavar ropa, |TV, electrodomésticos |audio, TV, A . estufa lefia.
computadoras/miembro, basicos
\dad domi internet basicos electrodomésticos
Eaue iciar, todos |, 1on eléctrico y todos |electrodomésticos basicos
los electrodomesticos.
T fon de los electrodomesticos.  [bdsicos.
Internet. Todos los servicios de
intarnet.
Ciubes privados,
Clubes privados, Cine, CC, parques Cine, CC, parques Cine eventusl, CC,
Diversion sorias an of or. vacaciones en el intenor .. h es. par . estadio CC, parques, estadio |Parques
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Anexo 2
Resultados de Validacién (Google Forms)

Parte Objetiva

1. ;Considera usted necesario la creacion de un manual para informar al personal de Ciudad
Magica, acerca de la calidad en el servicio al cliente?

20 respuestas

® sl
@® NO

2. ;Considera necesario recopilar informacion de la sucursal Ciudad Magica a travées de los

miembros de la organizacion para asi integrarlo al contenido del disefo del manual?
20 respuestas

@® sl
@® NO
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3. ;Considera necesario investigar datos relacionados con el disefio para que el manual sea

respaldado cientificamente?
20 respuestas

@ sl
® NO

4. ;Considera que es necesario realizar fotografias que muestren los métodos de calidad en el

servicio al cliente para apoyar la informacion ?
20 respuestas

@® sl
@® NO
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Parte semioldgica

5. ;Considera que los colores utilizados dentro del manual de calidad en el servicio son adecuados

para una empresa de juegos mecanicos?
20 respuestas

Muy adecuados

Poco adecuados

Nada adecuados

o
(4]
—_
o
k.
[¢)]

6. ;Considera que el disefio del manual es visualmente atractivo?
20 respuestas

Muy atractivo

Atractivo

Nada atractivo

o
N
I~
o
©
=
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7. Segun su criterio, considera que la diagramacion utilizada en el manual impreso de calidad en el

servicio al cliente permite...
20 respuestas

Mucha comprension

Comprension

Poca comprensién

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

8. ;Considera que la ubicacion de los textos en el manual se percibe la facilidad de lectura?
20 respuestas

Muy facil

Facil

Nada facil

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5
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9. ;Considera que las fotografias seleccionadas para el manual de calidad en el servicio al cliente

apoyan visualmente la informacion?
20 respuestas

Mucho

Poco

Nada

o
(4]
—_
o

15

Parte Operativa

10. ;Considera que el contenido del manual de calidad en el servicio al cliente es de utilidad para

motivar a los trabajadores a capacitarse y asi ofrecer una mejor atencion?
20 respuestas

Muy util

atil

Nada util

o
(4]
-
o

15
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11. {Considera que la orientacion vertical y tamano (7" x 8.6" pulgadas) del manual de calidad en el

servicio al cliente es apropiada?
20 respuestas

Muy apropiada

Poco apropiado

Nada apropiado

o
(4]
-
o
-
[4)]

20

12. ¢ Considera que la distribucion proporcional de los espacios en el manual de calidad en el

servicio al cliente se percibe como?
20 respuestas

Muy ordenada

Ordenada

Desordenada

0,0 25 5,0 7,5 10,0 12,5
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13. ;Considera usted que la presentacion de la organizacion Ciudad Magica por medio del manual

de calidad en el servicio al cliente es innovadora?
20 respuestas

Muy innovadora

Innovadora

Poco innovadora

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5
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Anexo 3

Comentarios

De antemano se agradece |la atencion y el tiempo brindado para contestar esta encuesta. Sien
caso se tiene alguna sugerencia, comentario o critica constructiva gue considere necesaria puede

hacerlo en el siguiente espacio:

7 respuestas

Muchas gracias por darme la oportunidad de ser parte de 10 evaluacion como experto, a continuacion te
dejo algunos de mis comentarios:

1. Revisar gque todos los textos esten justificados y sin la opcidn de separar

2. La fuente que se utiliza para el contenide del manual no acepta tildes, por ende, todos los parrafos
tienen el error de cambio de fuente en las palabras con tilde. (Cambiar de fuente o buscar la misma con
las tildes correctamente)

3. El interlineado entre filas debe ser mas largo, pues hay ocasiones en que las letras se chocan entre si.
4. En la pagina 12, no es necesario que tedas las caracteristicas lleven la palabra "Debe” antes de cada
inciso.

5. En la pagina 31, el texto se pierde mucho con el disefio del fondo

Conclusidn: La idea es muy innovadora y puede ser funcional, pero la cantidad de texto es mucha para que
alguien capte realmente el mensaje que se quiere dar y realmente cobre un impacto positivo en el grupo
objetivo. Ademas, considero que si bien es cierto todos los puntos son bastante buenos, no hay realmente
algo que relacione los consejos y ensefianzas con la organizacion Ciudad Magica. Seria bueno, quizas un
mensaje final del superviser motivando a las personas a que sigan estos lineamientos y que sean puestos
en practica en sus actividades dentro de la organizacian.

Un disefio muy llamativo y en tendencia, sugeriria el cambic de tipografia a los textos, no a titulos, para
que al momento de usar palabras que llevan tilde, se vea una tipografia mas uniforme.

Felicidades por tan excelente manual, creo que si la mayoria de empresas utilizara disefios y formas
creativas y muy acertadas como este manual, seguramente tendrian mejores resultados en el desempefio
de sus labores.
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Lupita te felicito por tu proyecto de tesis! Tengo unas sugerencias gue podrian ayudarte con tu manual: La
tipografia que usas no tiene la opcidn de tildes por lo que seria bueno que busques una parecida que si
tenga la opcidn o bien que t les agregues las tildes para que no afecte |a lectura ya que después de cierto
tiempo se hace incomoedo ver la diferencia de letras. Con respecto a los colores, creo que el amarillo debe
ser un poco mas oscuro para que el color blanco si se lea, cuando usas color blanco de fondo y letra
amarilla esta no se lee muy bien por lo que seria bueno usar la letra gris. Con el color magenta que usas
en una de las paginas genera un poco de desconexion por lo que seria bueno usar el gris o blanco para
que se vea un patrén de color visual. De ahi te puedo decir gue las fotos me encantan!! hay una foto que
tiene un filtro amarillo, creo que en esa le puedes quitar el filtro v dejar que la foto llegue hasta el borde la
pagina sin orilla y le dejas el circulo blanco encima. ¥ por dltimo en la portada donde dice calidad en el
servicio yo al inicio no lo vi, creo que ese texto lo puedes dejar en blanco para que sea legible. Eso seria
tedo, quedo a la espera del resultado final y desde ya te felicito amiga!!! ya es poquite lo que te falta.

Te escribo mis sugerencias a nivel profesional. Me encanta los colores que ultilizaste, el amarille le da
alegria y el negro le elegancia. En lo general me parece super bien. cambiaria lo siguiente. 1. Quitar la
separacion de textos y los pondria justificados. 2. En la pagina de claridad, falta un espacio entre el primer
parrafo y el segundo. 3. Verificar las tildes de las. palabras.

Solo cuida la legibilidad de la letra tipo contorno color amarillo sobre fondo blanco después de eso ME
ENCANTO ¥

Anexo 4

Fotografias de validacion

A3
ETRATERTA

Licenciado Pedro Lara
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Licenciada Zindy Alvarado

Licenciada Regina Malouf
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Cliente

AROnOROOnd 8

Grupo Objetivo
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Anexo 5

Encuesta (Google Forms)

2, Facultad Ciencias de la Comunicacion
(FACOM)
UNIVERSIDAD Licenciatura en Comunicacion y Disefio

L2 Revolucion on Ls EQucacion

Proyecto de Tesis

Encuesta Validacion del proyecto

DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA INFORMAR AL PERSONAL QUE COLABORA EN LA
SUCURSAL DE JUEGOS MECANICOS CIUDAD MAGICA, ACERCA DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO. EN SUCHITEPEQUEZ, GUATEMALA.

La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organizacion con mas de 30 afios en el
mercado, una de sus sucursales es conocida por el piblico como Diversiones Ciudad
Magica en ferias patronales a nivel nacional.

Se busca analizar y estudiar la efectividad de la propuesta de disefio con la finalidad de
realizar mejoras, si asi se requiere.

Genero: *

@ Femenino

O Masculino

Nombre: *

Tu respuesta

Trofesion: ©

Tu respuesta

Puesro:

Tu respuesta
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Edad: *

Tu respuesta

Pertil: *

D Experto
[] cliente

D Grupo Objetivo

Siguiente S Pagina 1 de 3 Borrar formulario

MNunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

https://www flipsnack.com/SFAT7AA99ESC/proyecto-de-graduaci-n-lupita.html

Atras Siguiente IS  Pagina 2 de 3 Borrar formulario

Nunca envies contrasefas a través de Formularios de Google.
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PARTE ORJETIVA

1. E(lonsidcr:{ usred necesario la creacion de un manual para informar al Pcrsuna] de Ciudad

Magica. acerca de la calidad en el servicio al elience? *

O s
() N

2. ;Considera necesario recopilar informacion de la sucursal Ciudad Magica a traves de los

micmbros de la organi;{aciﬁn para asi in:cgmﬂn al contenido del disefio del manual? #

() sl
() NO

3- E(hnsld\:ra necesario investigar daros relacionados con el discao pari que el manual sea

respaldado cientificamente? *

() sl
() N

4. ;Considera que es necesario realizar forografias que mueseren los mérodos de calidad en ¢l

servicio al clienre para apoyar la informacion ? 7

() sl
() nNo
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PARTE SEMIOLOGICA

q- r‘_{‘.l‘ﬂ.\'iL{L’l':l que |L1.'i L'ﬂlUl'!:.‘: Lll'il'-IILlL{U.‘: L{L"I'IEL'O dL‘I l'I1:l'HLlL1| dL‘ L':ll iLlHL{ <n 1:[ servicio son

adecuados para una empresa de juegos mecanicos? *

D Muy adecuados
D Poco adecuados

D Mada adecuados

6. ;Considera que el disefio del manual es visualmente arracriva? *

D Muy atractivo
[J atractivo

D Mada atractivo

7. Segiin su cricerio, considera que la diagramacion urilizada en el manual impreso de calidad

en ¢l servicio al cliente permire... *
[] Mmucha comprensién

[J comprensién

D Poca comprension

8. ;Considera que la ubicacion de los rexros en el manual se percibe la facilidad de lecrura? =

D Muy facil
[ Fécil

(] Nada facil

. ;Considera que las forografias scleccionadas para el manual de calidad en el servicio a

cliente apovan visualmente la informacion? *

D Mucho
D Poco
D Nada
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PARTE OPERATIVA

10, r-_L:onsidcr;l que el contenido del manual de calidad en el servicio al cliente es de urilidad

para motivar a IU.\' T'I':ll'l'.li'.IL{LTI'L‘S a L':l'|.T'.'LL'iT'.1]'SL‘ Woasl l.‘]LL".'(Cl' una l'I'IL'iUl' :ll'L"H'.'i'.ll’l? *

(] Muy dtil
[ il
(] nNada il

1. ;Considera que la orienracion vertical v tamafio (7" x 8.67 pulgadas) del manual de calidad

en el servicio al clienre es apropiada? *

D Muy apropiada
|:| Poco apropiado

|:| Nada apropiado

- Considera que la discribucion }1rn}'u.11'q:im'|:l| de los CEPACios ¢n ¢l manual de calidad en el

cio al cliente se percibe como? #

D Muy ordenada
|:| Ordenada
U

Desordenada

13- ;Considera usted que la presentacion de la organizacion Ciudad Magica por medio de

manual de calidad en ¢l servicio al clienee es innovadora? *

D Muy innovadora
D Innovadora

|:| Poco innovadora

;Listo!

232



e antemanao se agrudccc la atencion y el tiempo brindade PaTa CONCESTAT ¢5Ta cneuesta. Sien
Cas0 s¢ riene -.1|gu1'|-.1 SUZCTENCIA, COMENTATIo O CTITICA CONSITUCTIVA que considere necesaria

puede hacerlo en el siguiente espacio:

Tu respuesta

GRACIAS por contribuir al proyecto de tesis: "DISENO DE MANUAL IMPRESO PARA
INFORMAR AL PERSONAL QUE COLABORA EN LA SUCURSAL JUEGOS
MECANICOS CIUDAD MAGICA, ACERCA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.
SUCHITEPEQUEZ. GUATEMALA. GUATEMALA. 2022" tu opinidn sera tomada en cuenta

para la realizacion de cambios en dicho provecto.

Atras m S  Pagina 3de 3 Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este formulario se cred en Universidad Galileo. Notificar uso inadecuado

Google Formularios
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