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Resumen 

 
A través del acercamiento con la empresa Diversiones Los Cuatro S.A. se identificó que 

carece de un manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de juegos 

mecánicos Ciudad Mágica, acerca de la calidad en el servicio al cliente. 

Por lo que se planteó el siguiente objetivo: Diseñar un manual impreso de capacitación para 

promover en su personal la calidad en el servicio al cliente que se debe brindar en la sucursal de 

juegos mecánicos Ciudad Mágica de la empresa Diversiones Los Cuatro S.A. 

El enfoque de la investigación es mixto, porque se utilizó 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 percepción del cliente, grupo 

objetivo y expertos en las áreas de comunicación y diseño. 

El manual impreso de calidad en el servicio al cliente obtuvo la aprobación en referencia a 

la objetividad, el diseño y la operatividad. Por lo tanto, los cambios que se elaboraron en su 

realización surgieron en base de las sugerencias que el grupo de expertos brindó. 

En conclusión, se puede afirmar que se logró diseñar un manual impreso de calidad en el 

servicio al cliente para informar al personal que labora en la sucursal de juegos mecánicos ciudad 

mágica. 

Se recomienda recopilar información y antecedentes para llevar un control estadístico del 

personal y sus habilidades, para ser consideradas en futuras capacitaciones brindadas por expertos 

que aporten conocimiento al manual impreso de la organización. 
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Capítulo I: Introducción 
 

1.1 Introducción 

 
La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organización con más de 30 años en el 

mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente como juegos mecánicos Ciudad Mágica, 

por el público 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 manifestó que existe la 

preocupación por que sus empleados estén mejor capacitados en el área 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 metodología y procedimientos que se llevaran a cabo para la elaboración del proyecto 

son la investigación de los conceptos fundamentales de la comunicación y diseño, ciencias, teorías, 

artes y tendencias. Del mismo modo se aplicarán las técnicas de diseño para la conceptualización 

del proyecto y así aspirar a mejorar el nivel de atención al público. 

Se considera que la recopilación de la información brindada por el cliente será parte 

fundamental para la elaboración del manual impreso, ya que tener en cuenta las futuras 

investigaciones sobre la diagramación, facilitaran y propiciaran una lectura sencilla y fluida dentro 

del manual, además de coadyuvar a la constante mejora del personal que labora en la sucursal de 

juegos mecánicos Ciudad Mágica. 
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Capítulo II: Problemática 

 
Diversiones Los Cuatro S. A. carece de materiales visuales para promocionar en todo el 

personal que labora en la sucursal de Ciudad Mágica, la calidad en el servicio al cliente que 

debe brindar. Una estrategia de comunicación es necesaria para solucionar la problemática, por 

lo que se determina que el diseño 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 organización con más de 30 años en el 

mercado, una de sus sucursales llamada juegos mecánicos Ciudad Mágica es conocida por el 

público 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 manifestó que existe la preocupación por que sus empleados estén mejor 

capacitados en el área 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 mecánicos Ciudad Mágica y se considera una 

desventaja ante la competencia. Es por ello que se optó por desarrollar un manual impreso para 

mejorar el control del recurso humano dentro de la entidad el cual será entregado a cada uno 

de los empleados junto a prácticas ofrecidas por la organización. 

2.2 Requerimiento de Comunicación y Diseño 

 

La sucursal de juegos mecánicos Ciudad Mágica, carece de un manual impreso para 

informar al personal acerca de la calidad en el servicio. 
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2.3 Justificación 

 

Para sustentar las razones por las que se consideró importante el problema y la intervención 

del diseñador comunicador, se justifica la propuesta a partir de cuatro variables: a) magnitud; 

b) trascendencia; c) vulnerabilidad; y d) factibilidad. 

2.3.1 Magnitud. Según el censo realizado en el 2018 por el Instituto Nacional de 

Estadística Guatemala – INE – que indica que en la República de Guatemala existen 

16.176.133 millones de habitantes, el país se encuentra distribuido en 22 departamentos. 

En el área de Suchitepéquez se contabilizan 554.695 personas, existen 9 empresas de juegos 

mecánicos registradas en Guatemala, según los datos consultados con la empresa 

Diversiones Los Cuatro S. A. 245 personas forman su equipo de trabajo. En la sucursal de 

juegos mecánicos Ciudad Mágica actualmente cuenta con 45 empleados en actividad, de 

los cuales 36 oscilan en un rango de 20 a 30 años. 

2.3.1.2. Gráfica de Magnitud. 

 

 
Figura No. 1 Realizada por Guadalupe Martínez. Gráfica de Magnitud 
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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 corporación, los juegos mecánicos conocidos como Ciudad Mágica son utilizados por 

un grupo objetivo exigente y por eso se le debe ofrecer buena atención y bienestar. Se 

denotó que existe falta de comunicación 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 capacitación 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 

atención al público 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 organización cuenta con el capital humano adecuado que 

tiene la capacidad, la experiencia, el conocimiento y las habilidades para el manejo de la 

función que se desempeñan dentro de la organización. 

2.3.4.2. Recursos Organizacionales. Los gerentes de la empresa autorizan al personal para 

que esté a disposición de brindar toda la información necesaria para llevar a cabo este 

proyecto. 

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

necesarios, que posibilitan la realización de este proyecto. 
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2.3.4.4. Recursos Tecnológicos. El estudiante cuenta con el equipo y las herramientas de 

software indispensables para elaborar y producir el resultado del proyecto de graduación. 

Contando como herramienta principal una laptop marca HP con Windows 11 incluyen 

todos los programas de diseño. 



 

 

 

 

 
 

 



 

 

Capítulo III: Objetivos del diseño 
 

3.1 El objetivo general 

 

Diseñar un manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de juegos 

mecánicos Ciudad Mágica, acerca de la calidad en el servicio al cliente. 

3.2 Los objetivos específicos 

 

3.2.1. Recopilar información de la empresa Diversiones Los Cuatro S.A. y de la sucursal 

de juegos mecánicos Ciudad Mágica a través de la información que el cliente proporcione 

para que sea integrado al contenido del diseño del manual impreso de calidad. 

3.2.2. Investigar términos, conceptos, métodos, teorías y tendencias de diseño relacionados 

con el desarrollo de materiales editoriales a través de fuentes bibliográficas que avalen 

científicamente la propuesta del diseño en un manual impreso de calidad que será entregado 

al grupo objetivo. 

3.2.3. Fotografiar a través de la técnica de apertura de campo los modelos de capacitación, 

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

 
4.1 Información general del cliente 

 

• Nombre del cliente: Diversiones Los Cuatro S. A. 

 

• Dirección: San Francisco Zapotitlán, Suchitepéquez. 

 

• Email: ciudadmagicaoficial@gmail.com 

 

• Contacto: José Carlos Rodríguez 

 

• Teléfono: (502) 4125 – 2710 

 
4.1.1 Antecedentes. La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organización 

con más de 30 años en el mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente 

como juegos mecánicos Ciudad Mágica, por el público en ferias patronales a nivel 

nacional. 

4.1.2 Oportunidad identificada. Se considera que la sucursal de juegos mecánicos 

Ciudad Mágica de la empresa Diversiones Los Cuatro S. A. mejoraría sus 

operaciones de servicio al contar con un manual impreso de capacitación ya que los 

clientes potenciales tendrían mayor confianza. 

4.1.3 Misión. Somos una empresa guatemalteca de juegos mecánicos con 

experiencia, seguridad y calidad para nuestros clientes. 

4.1.4 Visión. 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
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4.1.5 Delimitación geográfica. Diversiones Los Cuatro S. A. cuenta con oficinas en 

San Francisco Zapotitlán, Suchitepéquez, sin embargo, la sucursal de juegos 

mecánicos Ciudad Mágica se encuentra actualmente en Mazatenango. 

4.2 Grupo Objetivo 

 
Adultos entre 20 a 30 años 

 
4.3 Principal beneficio al grupo objetivo 

 
Desarrollarán sus actividades con mayor eficacia y atenderán a los clientes de una mejor 

manera. 

4.4 Competencia 

 
Área de adultos de 20 a 30 años. IRTRA, Esquilandia, entre otros. 

 
4.5 Posicionamiento 

 
Se encuentra entre las empresas más reconocidas en las ferias patronales en la región sur 

del país, principalmente. 

4.6 Factores de Diferenciación 

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

servicios que ofrece en los juegos mecánicos Ciudad Mágica. 

4.7 Objetivo de Comunicación 

 
Crear un material impreso funcional para el grupo objetivo. 
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4.8 Reto del diseño y trascendencia 

 
Diseñar un material impreso que sea entendible y facilite el traslado de información hacia 

los colaboradores, para capacitarlos mejor en su desempeño 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. 

 

 

 

 
 

 
Figura No. 2 Organigrama Diversiones Los Cuatro S.A 



4.11 Organigrama de Ciudad Mágica 
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Figura No. 3 Organigrama Diversiones Los Cuatro S.A 



4.12 FODA 
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FORTALEZAS DEBILIDADES 

• Instalaciones adecuadas. 

 

• Financiamiento para el mantenimiento 

de los juegos. 

• Respaldo de la experiencia y logística en 

 

Guatemala. 

• Falta de planeación y estrategia de 

marketing. 

• Inadecuada inversión en las plazas. 

 

• Publicidad nula o mal elaborada. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• La empresa tiene muy buenas críticas 

yes aceptada por los guatemaltecos. 

• Crecimiento de la empresa a 

nivel nacional. 

• Percepción del cliente. 

• Posible lanzamiento de la 

competencia. 

• No ser aceptada y bajar su 

competencia. 

• Desfavorable desempeño en el mercado 

 

 

 

Figura No. 4 Tabla FODA 



4.13 Datos del Isologo 

12 

 

 

 

 

 
 

 

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 
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4.13.2 Prueba tipográfica. 

 

 

 

4.14 Datos del Logotipo 
 

 

 

 

 
4.14.1 Prueba de color. 

 

4.14.2 Prueba tipográfica. 

 
Familia Tipográfica Bahnchritf: A, B, C, D, E, F, G, H, I, J, K, L, M, N, Ñ, 

O, P, Q, R, S, T, U, V, W, X, Y, Z, 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 0. 

Pantone Black 6C 

HSB 208%, 49%, 12% 

RGB 16, 24, 32 

CMYK 93%, 77%, 56%, 78% 

#101820 
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Capítulo V: Definición del grupo objetivo 

 
Mujeres y hombres de 20 a 30 años pertenecientes al nivel socio – económico D1 y D2, 

 
Que laboran en la sucursal de juegos mecánicos Ciudad Mágica de la empresa Diversiones Los 

Cuatro S. A. 

5.1 Perfil Geográfico 

 
Suchitepéquez es un departamento de la República de Guatemala, situado en la región VI 

 
suroccidental del país. Tiene una extensión territorial de 2.510 Km cuadrados y su población es de 

aproximadamente 554.695 personas según el censo nacional de 2019. Cuenta con 21 municipios 

y su cabecera departamental es Mazatenango, acá se encuentra la sucursal Ciudad Mágica. 

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

 
Océano Pacífico, al este con Escuintla y al oeste con Retalhuleu. La cabecera departamental está 

a una distancia de 165 kilómetros de la Ciudad Capital de Guatemala. Sus principales idiomas son 

el español y el Xinca. Su temperatura habitual es cálida. Fue dictado departamento como tal por 

decreto el 16 de octubre de 1877. 

Mazatenango está ubicado a 160 kilómetros de la Ciudad de Guatemala, en la Boca Costa; 

 
Está rodeado por municipios del departamento de Suchitepéquez. Al Norte limita con el municipio 

de San Francisco Zapotitlán 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 Máquina. 
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El grupo objetivo se ubica entre Mazatenango y San Francisco Zapotitlán, es por ello que 

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

el viaje aproximadamente dura 15 minutos entre ambos puntos. 

5.2 Perfil Demográfico 

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

 
juegos mecánicos Ciudad Mágica acerca de la calidad en el servicio, dirigida a los colaboradores 

de la empresa son parte de los niveles socio – económicos D1 y D2, definidos bajo las siguientes 

características: 

(Referencia gráfica: Tabla de Niveles Socio – económicos 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. 

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

 

- Casa, departamento, cuarto rentado o financiado de 1 – 2 recamaras, 1 – 2 baños y sala. 

 

- Motocicletas necesarias por trabajo. 

 

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

 
5.3 Perfil Psicográfico 

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

 
Ser autoritarios, emprendedores y ambiciosos, entre sus hobbies regularmente les gusta pasear, 

escuchar música, visitar parques, jugar en línea, 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 están 

Cambiando su ubicación ya, que debido al tipo de trabajo viajan frecuentemente al interior del país. 

Su alimentación no suele ser muy buena, ya que consumen una considerable cantidad de comida 

rápida y la mayoría de ellos consume bebidas alcohólicas, tabaco y otros tipos de sustancias. Les 

atrae el dinamismo y la información corta, rápida y concisa, debido a que trabajan más de noche, 

en el día tienden hacia el sedentarismo. 

5.4 Perfil Conductual 

 
Son personas autodidactas que constantemente están en movimiento, fomentan la acción 

 
del trabajo en grupo cuando es requerido, expresan emociones positivas e inspiran el valor de 

acción y cambio, así como facilidad de adaptarse a nuevas directrices, tienen la fuerza y destreza 

para llevar a cabo un buen desempeño laboral, regularmente su aspecto físico es desalineado 

cuando tienen que hacer el traslado de juegos de un lugar a otro, mientras se esté en horas de 

atención al público es requerida una buena imagen. 
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Capítulo VI: Marco Teórico 

 
6.1 Conceptos fundamentales relacionados con el producto o servicio 

 
6.1.1 Juegos Mecánicos. 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 atracción o de diversiones suelen 

estar ubicados en grandes terrenos deben ser espacios lo suficientemente amplios para 

albergar una serie de servicios enfocados a la diversión y distracción de la familia. 

(Bembibre, 2020) 

6.1.3 Seguridad en juegos mecánicos. Son métodos de precaución para proteger la 

integridad física de las personas, entre las medidas de seguridad a utilizar en juego 

mecánico esta la verificación de la estatura de la persona, así como evaluar si el usuario 

tiene alguna discapacidad física, no ingresar celulares, lapiceros, cámaras, entre otros. 

(Pérez, 2020) 

6.1.4 Capacitación a personal. La capacitación permite planear, mejorar y realizar de una 

manera más eficiente las actividades del personal, la colaboración con los demás 

integrantes, alto rendimiento en el trabajo para realizar los mejores estándares 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 satisfacción de los trabajadores. (Arriorte, 2020) 



18 

 

 

6.1.6 Información. Se ha convertido en un concepto ubicuo en el campo de la 

bibliotecología y disciplinas asociadas. La palabra información proviene de un vocablo 

imprescindible en prácticamente todo tipo de contexto situacional o disciplinario. Forma 

parte de un sistema explicativo en el que permitiera resolver problemas de un orden teórico 

o abstracto incluso práctico. (Campbell, 1989) 

6.1.7 Personal. Se define propiamente como la media de personas, remuneradas y no 

remuneradas, que han contribuido mediante la aportación de un determinado trabajo, a la 

producción 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 relación 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 dispersión 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, aunque posee cierta autonomía lo cual indica que tenga 

instalaciones, materiales y una organización propia, distintas de la principal, así como un 

órgano de dirección con poder suficiente para atender las necesidades de la sucursal. 

(Florido, 2019) 

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

clientes, consiste en no padecer de deficiencias ni defectos en la combinación de 



19 

 

 

características determinantes del grado de satisfacción 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 comunicación y el diseño 

 
6.2.1 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicación. 

 
6.2.1.1 Comunicación. En el libro Comunicación interna se define la comunicación como 

 
“facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otros, u otros, informaciones, sentimientos, 

vivencias. Más concretamente, la comunicación es la transferencia de un mensaje de un 

emisor a un receptor” (Jiménez, 1998, p. 2) La comunicación es la herramienta que permite 

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

La comunicación según su contenido o función puede ser informativa, persuasiva, 

educativa, social e intercultural. La comunicación es un proceso que parte de un problema 

y según su desenlace puede variar. 

6.2.1.2 Principales autores de la comunicación. “La comunicación 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 última dé una respuesta, sea una opinión, actividad o conducta”. 

-Alberto Martínez 
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“En otras palabras, la comunicación es una manera de establecer contacto con los 

demás por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reacción al 

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

6.2.1.3 Esquema de comunicación. 
 

 

 

 

 

 

 

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

 
6.2.1.4.1 Imagen corporativa. En el ámbito del marketing comprende cómo se posiciona 

 
una compañía en un mercado económico y la percepción de sus competidores, 

consumidores, se destaca, identifica y se adquiere mayor relevancia en el mercado. 

(Sánchez, J. 2020) 

6.2.1.4.2 Identidad corporativa. Se adopta en la imagen de la empresa que quiere cultivar, 

se relaciona con cultura y organización representando sus valores en aspectos esenciales y 

visuales. (Gabriel. 2020) 

6.2.1.4.3 Comunicación corporativa. Basada en transmitir información 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, así como el público externo con el 

objetivo de mejorar la relación. (Raffino, María Estela. 2020) 

6.2.1.4.4 Comunicación Organizacional. Se contempla el establecimiento de coordinación 

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 organización. 

(Raffino, María Estela. 2020) 

6.2.1.4.5 Comunicación 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 ahí se convierte en motivar es mejorar resultados. 

(Marketing XXI. 2020) 
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6.2.1.4.6 Comunicación Externa. Considerada como una estrategia dentro de toda 

institución ya que se implementan herramientas de comunicación destinadas al público 

externo de la organización por medio de sus proveedores, accionistas, administración 

directamente de la empresa. (Comunicación global. 2020) 

6.2.2 Conceptos fundamentales relacionados con el diseño. 

 
6.2.2.1 Diseño. Morales, L. Dice: “El diseño – a grandes rasgos – se propone como meta 

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

confusión en la teoría del diseño sobre estos dos factores: función y necesidad”. 

Diseño es la actividad que permite la creación y desarrollo de ideas, productos o 

cosas. El diseño contribuye a la comunicación. El diseño gráfico es un elemento de 

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

6.2.2.2 Principales autores de diseño. Según Beltrán, Félix (1970) “Puede decirse que 

diseñar es ante todo un acto que implica composición de partes en función de algo. Estas 

partes pueden ser creadas según la función o seleccionadas según la posibilidad existente 

para esa función. El diseño es inevitable en la acción del hombre. Constantemente 

estructuramos, planeamos” (García Espínola, Marcela. 2020) 

6.2.2.3 Diseño gráfico. Un diseño es el resultado final de un proceso, cuyo objetivo es 

buscar una solución idónea a cierta problemática 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 diseño es 

necesario la aplicación 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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así poder llegar a su producción y de este modo lograr la apariencia más idónea y 

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

6.2.2.4 Tipos de diseño. 

 
6.2.2.4.1 Diseño gráfico. Se encarga de desarrollar gráficos y comunicación visual, siendo 

su prioridad los aspectos comunicativos de las formas que se perciben visualmente. 

(Rodríguez, s.f.). 

El diseño gráfico desarrolla mensajes visuales que pueden tener variación en la 

objetividad e intención, desde aspectos informativos de identidad, de persuasión, etc. Este 

tipo de diseño se puede realizar de manera tradicional o digital. Se pueden implementar 

diferentes herramientas como programas y utensilios de dibujo o esquematización. 

6.2.2.4.2 Diseño editorial. Se trata como la estructura y composición que forma a los 

periódicos, revistas, libros, entre otros. Considerado como una rama de diseño gráfico 

enfocada en la estética y diseño interior y exterior de los textos logrando un equilibrio 

simétrico en el texto y en lo gráfico. (Santa María, Fiori. 2020) 

6.2.2.4.3 Diagramación. Considerada como maquetación, su función es organizar un 

espacio, contenidos escritos, visuales, inclusive audiovisuales, regularmente todo el 

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

6.2.2.4.4 Retícula. Considerada una herramienta del diseño utilizada para mantener las 

proporciones y armonía del concepto a estructurar, generalmente no se limita la precisión 

sin embargo se considera de manera amplia y versátil establecer las bases de una obra. 

(Pérez Porto, 2020) 
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6.2.2.4.5 Composición. Se hace referencia a la importancia visual dentro del diseño para 

enviar mensajes directamente al inconsciente y a la mente del consumidor, es por ello que 

la distribución del diseño, conocer los elementos y reconocer las necesidades de los 

usuarios apoyan fundamentalmente el criterio de diagramación, espacio, simetría y 

contraste necesario para lograr diseños más intencionados a crear distintas sensaciones a 

quienes los vean. (Rivera Eslaini. 2020) 

6.3 Ciencias auxiliares, artes, teorías y tendencias 

 
6.3.1 Ciencias auxiliares. 

 
6.3.1.1 Semiología. “El estudio de los sistemas de signos no lingüísticos” (Guiraud, 1972, 

 
p.45). La semiología permite analizar, estudiar y comprender las lenguas, códigos, 

señalizaciones, iconos entre otros. Estudia la aplicación de estos en la vida social del ser 

humano y en la forma que son percibidos. Los elementos no lingüísticos permiten el 

traslado de mensajes, ideas y emociones, la semiótica colabora con la utilización correcta 

para transmitir correctamente los mensajes. 

Ferdinand de Saussure definió la semiología como un compuesto donde el signo 

está formado por un significante, una imagen acústica, y un significado, la idea principal 

que se tiene en la mente respecto a cualquier palabra. 

6.3.1.2 Semiología de la imagen. Las imágenes, al igual que las palabras, son fragmentos 

de un sintagma para la unión del mensaje, la imagen posee la carga informática 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 Lingüística. De los sistemas creados ninguno ha sido tan complejo y potente como 

el lenguaje por lo tanto implica estudiar la evolución, argumentos y estructura para 

comprender el desarrollo de las propias lenguas, la lingüística se orienta al lenguaje hablado 

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

6.3.1.4 Sociología. “Puede definirse a la sociología es el estudio científico de la sociedad 

humana” (Arce, 1963, p. 1). El principal estudio de esta ciencia es el ser humano y la 

relación entre ellos. Los análisis sociológicos están basados primordialmente en las 

relaciones sociales y de los fenómenos resultantes de esas relaciones más que los 

individuos. 

La sociología se compone por conjuntos de hechos principales, del concepto 

sistematizado que se ha obtenido de la aplicación del método científico al estudio de las 

relaciones sociales humanas. 

6.3.1.5 Psicología. Según el Instituto para el desarrollo de la psicología de la imagen define 

a la Psicología como: “Una corriente psicológica enmarcada en el pensamiento siloísta. En 

su desarrollo considera aportes de la fenomenología de Hussel u del existencialismo de 

Sastre. Aporta al conocimiento una concepción de lo humana como debe ser consciente e 

intencional y una conceptualización del psiquismo que comprende las características de 

espacialidad y temporalidad de los fenómenos de la conciencia” (Instituto para el 

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

Su campo de estudio es vasto, centrado en la mente y las experiencias humanas, 

diversas perspectivas y metodologías se interesa por los procesos de motivación, atención, 

percepción,  inteligencia,  aprendizaje,  pensamiento,  personalidad,  la  conciencia  e 
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inconciencia, así como por el funcionamiento bioquímico del cerebro y por las relaciones 

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

6.3.1.6 Psicología del color. Nuestro sistema sensorial se encarga de percibir los colores 

de una manera subjetiva, cada individuo tiene códigos culturales que otorgan significados 

y simbólicos a cada color, dentro de la psicología 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 Psicología de la comunicación. 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 comunicación por medio de mecanismos biopsicosociales, 

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

6.3.2 Artes 

 
6.3.2.1 Tipografía. Las fuentes cuentan con su propio idioma, van desde ser casuales, 

neutrales o gráficas, es ideal conocer el mensaje que se desea dar y elegir la fuente que se 

ajuste a él, existen fuentes que tienen la reputación de estar sobre utilizadas o fuentes con 

apariencias similares con probabilidades menores de desviar el mensaje se necesita 

contraste, tamaño, peso o estilo diferente creando una combinación interesante y funcional. 

(global.org. 2020) 

6.3.2.2 Fotografía. Es el proceso de capturar imágenes y fijarlas, es considerada una 

ciencia y arte de obtener imágenes por la acción de la luz, la fotografía surgió como 

producto de una necesidad informática, comunicativa y documental – testimonial, existe 
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una variedad de estilos expresivos, así como la fotografía publicitaria, social, el desnudo, 

manipulaciones esteticistas y fotografía científica. (Ecu red. 2020) 

6.3.2.3 Ilustración. Dalley (1980), describe la ilustración como un arte con proyección 

comercial, que se cumple demandas económicas y sociales que le brindan la forma y 

sentido a la ilustración. 

La ilustración no se puede desligar completamente con arte, pues se basa de técnicas 

artísticas tradicionales. Se podría comprender que la ilustración es un arte desarrollado y 

conceptualizado, que cumple un objetivo o transmite un mensaje. La ilustración ha servido 

como complemento narrativo en libros y manuscritos desde los pergaminos. La ilustración 

se basa en las técnicas artísticas 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 

expresión gráfica en un plano horizontal, es una forma de expresión, transmisión de cultura 

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

6.3.3 Teorías. 

 
6.3.3.1 Teoría del color. “El color se debe siempre a la especie o especies de rayos que 

conforman la luz, según he visto constantemente en todos los fenómenos del color 

estudiados por mí hasta hoy” (Ball, 2001, p. 46). El color es lo que los ojos perciben cuando 

la luz se refleja en los objetos. La luz está constituida por ondas electromagnéticas que se 

trasladan a 300.000 km por segundo aproximadamente. 

La luz viaja mediante ondas, conocidas como el carácter 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 última 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, saturación: la 

intensidad cromática 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 cómo se enfrenta el mercado, desarrollando una línea 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 determinación de alcanzar el público objetivo de 

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

6.3.3.4 Teoría de la Gestalt. Se afirma y postula la percepción como el proceso básico de 

toda actividad mental del ser humano, ya que las operaciones por naturaleza como el 

aprendizaje, pensamiento o memoria estarían 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 más sencillos, con colores vivos 

y una inspiración digital. (García Espínola, Marcela. 2019) 
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6.3.4.2 Colores brillantes y llamativos. Los estilos de los años 80/90 en el diseño de 

materiales, los tonos más vibrantes deberían seguir siendo selecciones populares. Esta 

tendencia sería un distanciamiento de las paletas tenues inspiradas en los años 60 para 

colaborar a favor de los colores pastel, neón, más 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 años 80, se aplica de diversas maneras como un 

elemento gráfico individual, como un fondo o como una técnica ilustrativa, se conoce 

también como “low poly” de apariencia angular y hexágonos con formas que coincidan. 

(Canva, 2020) 

6.3.4.4 Ilustraciones personalizadas. Esta táctica realiza imágenes más personalizadas y 

relacionadas entre sí, para que sean amigables y casuales luego de haber dejado de ser una 

fotografía los gráficos 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 Explosión 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 serán elegidos para los diseños difuminados, reflejantes, 

holográficos y degradados de color. (Guellcom.2020) 
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6.3.4.8 Fotografía atentica y genuina. Está basada en orientar la fotografía contrastada en 

ser genuina, tomada con la cámara o teléfono personal, menos edición, más frescura, 

natural y original. (Alonso, Laura. 2018) 

6.3.4.9 Cuadro de tendencias/ combinación de colores/ variables de tipografía. 
 
 

 
Cuadro de tendencias las cuales servirán como inspiración para la elaboración del proyecto. 
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6.3.4.10 Cuadro de tendencias, Formas geométricas/ minimalista abstracto / colores 

brillantes y llamativos. 

 

 
 

 

Cuadro de tendencias las cuales servirán como inspiración para la elaboración del proyecto. 
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Capítulo VII: Proceso de diseño y propuesta preliminar 

 
7.1 Aplicación de la información obtenida en el marco teórico 

 
A través de la investigación de los conceptos en el marco teórico, se realizó una 

recopilación de todos los datos relacionados a la comunicación y el diseño, que permitirán un 

respaldo científico ante la elaboración del proyecto. 

7.1.1 Semiología. Para el manual impreso es importante aplicar el uso de la semiología 

 
ya que se podrá estudiar los signos y tener mejor noción de su utilidad, de esa manera se 

llega a comprender la forma en que se comunican las personas. Para que cada elemento 

que se coloque en el manual tenga una función de utilidad y sea comprensible, logrando 

así una correcta distribución del contenido. 

7.1.2 Semiología de la imagen. Será de gran apoyo para la realización del proyecto, ya 

que ayudará en la interpretación de las imágenes debido a la carga informática que poseen 

las mismas, serán 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 comunicación. La comunicación es el proceso principal que permitirá 

la transmisión y recepción de ideas, se ocupará del proceso comunicativo y la correcta 

transmisión del mensaje y su composición. 

7.1.4 Lingüística. Apoyará al texto en cuanto a desarrollar las maneras correctas de dirigir 

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

7.1.5 Sociología. Apoyará en el proceso de estudiar los comportamientos humanos, en este 

caso el del grupo objetivo para que la información les llegue correctamente. 
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7.1.6 Psicología. Encargada de analizar los comportamientos interpersonales y definir los 

métodos y procesos de motivación, inteligente, personalidad, percepción y aprendizaje 

dirigidos al grupo objetivo. 

7.1.7 Psicología del color. Cada color por naturaleza ha de transmitir una sensación por lo 

tanto es ideal asociarlos con las emociones, tomando en cuenta los diversos significados 

culturales que podrían percibirse, por lo tanto, se deberá seleccionar los colores indicados 

que generen una armonía al impacto visual para el proyecto. 

7.1.8 Tipografía. Mediante los diversos estilos de letras se podrá generar una conexión 

con el lector, del mismo modo es a través de ella que se puede llegar a definir el tipo de 

lectura que se desea tener. A demás se podrá identificar en la jerarquización de títulos. 

7.2 Conceptualización 

 
7.2.1 Método. El método creativo de relación forzada creado por Charles S. Whiting en 

1958. El principio de esta técnica es: combinar lo conocido con lo desconocido fuerza una 

nueva situación. Permite ideas originales y creativas. 

Para iniciar es necesario identificar el problema a resolver, luego al azar, se 

establece un objeto (este servirá para hacer las comparaciones), tras este proceso se inicia 

con la descripción característica del mismo. A continuación, se deben hacer las relaciones 

forzadas entre el objetivo del problema y el seleccionado. 

7.2.1.1 Aplicación del método. Al final del método creativo de relación forzada, se realiza 

una selección de palabras para crear el concepto final. Su aplicación es útil para la 

construcción de un concepto, que ayude a la composición y construcción del manual de 

imagen corporativa, obteniendo los atributos e ideas claves. 
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7.2.2 Definición del concepto. Como método se llegó al concepto de “líneas maestras” 

para la elaboración 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 No. 8 Realizada por Guadalupe Martínez, Requisitos del diseño 



35 

 

 

7.3.2 Diagramación Básica. 
 
 

 

 

 

Figura No. 9 Realizada por Guadalupe Martínez, Diagramación básica 
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En el boceto de diagramación básica se comienza a ver las proporciones de cada 

una de las partes dentro del material gráfico a realizar. La estructura base es de forma 

rectangular simulando el tamaño 11.6” por 8” pulgadas que se utilizara en el material 

gráfico. 

7.3.3 Proceso de bocetaje. Se continúa el procedimiento realizando los bocetos, tomando 

como base el espacio asignado de cada elemento dentro de la diagramación básica, 

incluyendo una referencia de dibujo y textos con la tipografía que se utilizará en el diseño 

final, con los cuales también se tomó en cuenta las diferentes versiones de una misma 

página. 

La tipografía utilizada en los titulares es Agency FB Regular de 90 pts., para los 

subtítulos es la tipografía Agency FB regular de 70 pts., y finalmente se utilizó en los textos 

de contenido Romelio Sans regular de 15 pts. Las imágenes que se representan son 

únicamente bocetos de cómo podrían ser las imágenes finales o en su defecto una imagen 

similar proporcionada por el cliente y también algunas imágenes de autoría propia. 
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7.3.3.1 Portada. 

 

 
 

 

Figura No. 10 Realizada por Guadalupe Martínez. Bocetaje 

 
Dentro de la propuesta de la página para la portada se visualiza el titular que indica 

el tipo de material gráfico, así como el título del tema principal del mismo “Calidad en el 

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

algunos juegos mecánicos. 
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7.3.3.2 Portada interior. 
 

 

 
 

 

Figura No.11 Realizada por Guadalupe Martínez, Portada interior 

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

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

7.3.3.3 Páginas interiores. 
 
 

Figura No. 12 Realizada por Guadalupe Martínez, Páginas interiores 
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Dentro de los elementos internos del manual impreso se coloca el listado de 

contenidos que integran el material gráfico, identificando cada uno de ellos a través de 

secciones, un título y un pequeño resumen que le acompañan dentro de cada sección del 

proyecto. 

Páginas interiores 
 

 

Figura No. 13 Realizada por Guadalupe Martínez, Páginas interiores 

 
En la propuesta de la primera sección del manual impreso se encuentra el texto que 

explica la Misión y visión de la organización Ciudad Mágica, acompañado de ilustraciones 

que acompañan el texto. 
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Páginas interiores 
 
 

 

 

Figura No. 14 realizada por Guadalupe Martínez, Páginas interiores 

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

inicio de dicha sección apoyado por un diseño diferente para cada una de las secciones. 

Páginas interiores 
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Figura No. 14 Realizada por Guadalupe Martínez, Páginas interiores 

 
En la primera sección del manual impreso se encuentra el tema calidad como 

principal punto de enfoque, asimismo una explicación concisa para profundizar en el tema 

y acompañado de fotografías que posteriormente serán seleccionadas para apoyo de los 

elementos antes mencionados proporcionadas por la organización y de autoría propia. 

Páginas interiores 
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Figura No. 15 Páginas interiores 

 
Como parte de la segunda sección del manual impreso se encuentra la descripción 

del segundo tema denominado equipo, el cual es una continuación del tema principal de 

calidad, segmentada en la explicación de las páginas ilustradas y diagramadas con el fin 

de que el grupo objetivo encuentre dinamismo en cada una de las páginas, asimismo se 

incluyen imágenes como para apoyar el mensaje. 



Páginas interiores 
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Figura No. 16 Páginas interiores 

 
Dentro de la tercera sección del proyecto se coloca la respectiva separación del 

tema con la hoja destacada, apoyado del texto, así como de una imagen por medio, todas 

las páginas diagramadas de acuerdo con el tamaño y ubicación 



Páginas interiores 
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Figura No. 17 Páginas interiores 
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Como sección final del proyecto, se coloca el último punto ideado hacia el futuro 

de la empresa, así mismo un mensaje del fundador de la empresa Diversiones Los Cuatro 

S. A. adjunto a eso una imagen con el logotipo y nombre de la organización, así como 

información de las redes sociales de la sucursal. 

7.3.3.4 Contraportada. 

 

 

 
Figura No.18 Contraportada 

 
Por último, en la propuesta se visualiza una contraportada con el logotipo de la 

empresa acompañado de siluetas abstractas que representan el movimiento que realizan 

algunos juegos mecánicos. 
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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 Mágica, 

se utiliza el color amarillo y gris principalmente, los cuales acompañarán todo el proyecto 

porque generan una armonía, sensación amigable con el usuario, y a su vez expresan 

energía, seguridad y transparencia. 
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7.3.4.2 Portada interior. 
 

 

 
 

Figura No. 20 Boceto a color 

 
Se observan las páginas que están diseñadas para ser la portada interior del material 

impreso, ambas con el color amarillo predominante. 

7.3.4.3 Páginas interiores. 
 
 

 
Figura No. 21 Boceto a color 
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Se observa el boceto del listado de contenidos que integran el manual impreso, 

 
Así mismo su página capitular, en esta área se introduce una tonalidad de color morado 

para completar la triada de colores pertenecientes al logotipo de la empresa, además del 

color gris y amarillo ya antes mencionados. 

Páginas interiores 
 
 

 

 
Figura No. 21 Boceto a color 

 
En la propuesta se muestran los bocetos a color de las páginas interiores dónde se 

tomará la Misión y la Visión de la empresa como sentido de pertenencia apoyado del 

color amarillo predominante, acompañado de gráficos que integran en un mismo conjunto 

toda la idea. 



 

 

Páginas interiores 
 
 

 

 
 

Figura No.22 Boceto a color 

 
Como se mencionó anteriormente en el proceso de bocetaje, cada sección cuenta con 

una portada individual o página capitular que se identifica por el número de sección y el 

título, además que tiene un diseño diferente al resto de las páginas. 

Páginas interiores 
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Figura No. 23 Boceto a Color 

 
En la propuesta de la primera sección del manual impreso detalla el tema de calidad 

como principal punto de enfoque, es por ello que el fondo inicial está en color amarillo para 

captar la atención hacia el texto, creando armonía con el resto de las páginas siguientes, 

además algunas fotografías capturadas específicamente para el manual impreso. 

En los recuadros de imágenes se optó por bocetar el espacio donde se ubicarán las 

distintas imágenes proporcionadas por el cliente, ya que se realizará una reunión específica 

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

Páginas interiores 
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Figura No. 24 Bocetos a color 

 
En la segunda sección del manual impreso, se encuentra el tema denominado equipo, 

acompañado de la página capitular número 2, explicando acerca del tema en las siguientes 

páginas diagramadas para atraer al usuario, el color amarillo y gris predominante, y así 

mismo con imágenes en apoyo al texto. 



Páginas interiores 
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Figura No. 25 Bocetos a color 

 
Como parte de la tercera sección del manual impreso se encuentra la descripción del 

tema eficiencia, segmentada en partes la explicación primordial del tema para unificarlo al 

sentido de pertenencia que la empresa Ciudad Mágica desea transmitir por medio del 

proyecto. 



Páginas interiores 
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Figura No. 26 Boceto a color 
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En la última sección del material impreso se encuentra el tema futuro, acompañado de 

su página capitular, siguiendo la triada de colores se logra una armonía visual para el 

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

7.3.4.4 Contraportada. 
 

 
 

 

 
Figura No. 27 Boceto a color 

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

seleccionados aplicados, además del logotipo de la organización Ciudad Mágica. 
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Figura No. 28 Digitalización 

 
- Se comienza el proceso de digitalización con la realización de la portada. 

 

- En la primera imagen se distribuyen los elementos a utilizar y la ubicación de los 

elementos dentro de la portada. 

- En la segunda imagen se puede apreciar la aplicación de color y la substitución del espacio 

designado por la fotografía seleccionada. 
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Figura No. 29 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la distribución de 

espacios. 

- Posteriormente, en la siguiente imagen se coloca en los espacios designados las letras 

trazadas, y se aplica el color. 



 

57 

 

 

 
 

 
 

 

Figura No. 30 Digitalización 

 

- Se inicia en la primera imagen la colocación de los elementos, para la distribución de 

espacios. 

- En la siguiente imagen, se colocan los textos de cada sección, los títulos y subtítulos de 

estas, finalizando con la aplicación de color, respectivamente. 
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7.3.5 Proceso de Digitalización. 
 

 
 

 

Figura No. 31 Digitalización 

 

- Se coloca en la primera imagen la distribución de los elementos, utilizando las líneas 

guías. 

- Luego, se agrega el color y detalles para definir los gráficos, así mismo se coloca el texto 

y títulos. 
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Figura No. 32 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la 

distribución de los espacios, correspondientes a la primera sección del manual 

impreso. 
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- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para las 4 

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

color que indica que la sección inica. 

 
 

 
Figura No. 33 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la 

distribución de los espacios, correspondientes a la segunda sección del manual 

impreso. 
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- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para las 

demás secciones, cada una de ellas con sus respectivos títulos y la tonalidad en 

distinto color que indica que la sección continua. 

 
 

 
Figura No. 34 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la 

distribución de los espacios, alinación de las ilustraciones y el texto. 

- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para el 

resto de secciones, cada una de ellas con sus respectivos títulos y la tonalidad en 

distinto color que indica que la sección continua. 



7.3.5 Proceso de Digitalización. 
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Figura No. 35 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la 

distribución de los espacios. 

- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para las 

secciones dónde iran ubicadas las fotografías. 



7.3.5 Proceso de Digitalización. 
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Figura No. 36 Digitalización 

 

- Se comienza en la primera imagen la colocación de los elementos, para la 

distribución de los espacios, correspondientes a la tercera sección del manual 

impreso. 

- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para la 

siguiente sección, con su respectivo título y la tonalidad en distinto color que indica 

que la siguiente sección. 



7.3.5 Proceso de Digitalización. 
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Figura No. 37 Digitalización 

 

- Se inicia en la primera imagen la colocación de los elementos, para la distribución 

de los espacios, alinación de las ilustraciones y el texto. 

- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para el 

resto de la sección, con sus respectivos títulos y la tonalidad en distinto color que 

indica que la sección continua. 



7.3.5 Proceso de Digitalización. 

65 

 

 

 
 

 

 

 

 

Figura No. 38 Digitalización 
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- Se inicia en la primera imagen la colocación de los elementos, para la distribución 

de los espacios, correspondientes a la cuarta sección del manual impreso. 

- En el siguiente recuadro, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución 

para la continuar la sección, con su respectivo título y la tonalidad en distinto color 

que indica que la sección continua. 

 

 

 
Figura No. 39 Digitalización 

 

- En la primera imagen se observa la colocación de los elementos, para la distribución 

de los espacios, alinación de las ilustraciones y el texto. 
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- A continuación, se puede apreciar comó se utiliza la misma distribución para 

finalizar la sección, con sus respectivos títulos. 

 
 

 
Figura No. 40 Digitalización 

 

- En la última imagen, se colocaron los espacios para el esquema funcional de la 

contraportada. 

- Luego se agregó color, que contrasta con la portada y ambas siguen el mismo 

diseño, de esta manera se complementa. 
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7.4 Propuesta Preliminar 

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

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

Portada. 7” x 8.6” Pulgadas 
 
 

 
Figura No.41 Propuesta Preliminar 

 
Portada de manual de calidad en el servicio para la empresa Ciudad Mágica. 



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



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



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



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



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



Página interior. 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No.47 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 48 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 49 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 50 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 51 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 52 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 53 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 54 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 1). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 55 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 2). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 56 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 2). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 57 propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 2). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 58 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 2). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 59 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 60 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 61 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 62 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 63 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 64 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 3). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 65 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 66 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 67 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 68 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 69 Propuesta Preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 70 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 71 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 72 Propuesta preliminar 



Página interior (Contenido sección 4). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 73 Propuesta preliminar 



Página interior (Referencias). 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 74 Propuesta preliminar 



Página interior. 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 75 Propuesta preliminar 



Contraportada. 7” x 8.6” Pulgadas 
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Figura No. 76 Propuesta preliminar 
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Capítulo VIII: Validación Técnica 

 
El trabajo de investigación 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 evalúa el nivel de percepción de los encuestados a la propuesta 

preliminar del diseño. 

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

 
a 15 trabajadores entre 20 a 30 años como grupo objetivo y a 5 expertos en el área de comunicación 

y diseño. 

8.1 Población y muestreo 

 
8.1.1 Población. Considerado como un grupo de personas, u organismos de una especie 

que vive en un área geográfica 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 población, debe estar 

constituido por cierto número de observaciones que representan el total de datos que sirven 

como demostración de un tipo de calidad o estándar. La validación del material se realiza 

con una muestra de 21 personas formadas por tres grupos: Cliente, grupo objetivo y 

expertos. 

El cliente es el señor José Carlos Rodríguez, gerente de la sucursal Ciudad Mágica 

 
De la empresa Diversiones Los Cuatro S. A. El grupo objetivo se valida con 15 

colaboradores de la sucursal de 20 a 30 años, y 5 expertos, Lic. Alejandra Zetina, Lic. María 

José García, Lic. Regina Malouf, Lic. Pedro Lara, Lic. Ibelice Vásquez Monterroso. 
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A través de la evaluación con los tres grupos objetivos se puede evaluar el 

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

de diseño que lo conforman. 

8.2 Método e instrumentos 

 
Para validar el proyecto fue necesario tomar como referencia una herramienta investigativa 

 
Que permitiera reunir información sobre la eficiencia del manual para promover la calidad en el 

servicio en la sucursal Ciudad Mágica de la empresa Diversiones Los Cuatro S. A., y de esta forma 

verificar el alcance de los objetivos planteados. 

Se tomó en consideración 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, semiológico y operativo del proyecto. 

La encuesta está conformada por catorce preguntas, las cuales están segmentadas en tres 

 
Áreas fundamentales para el buen desarrollo del Manual impreso de capacitación para promover 

la calidad y seguridad. 

La parte objetiva: responde al objetivo general y a los específicos del proyecto; además de 

Objetivos propuestos en el área del diseño y la comunicación. 

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

 
Mensajes y la idea del concepto creativo que incluyen color, fondo, tipografía, 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 sistemática una serie de elementos con el fin de 

informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa, unificando criterios de desempeño 

que deberán 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 administración y los procedimientos 

vinculan a toda la organización. Por lo tanto, debe ser simple y coherente, así como claro en cuanto 

a gráficos, iconos, tipografía, colores, fotografía, entre otros. 
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8.2.1 Método de encuesta. 
 
 

 

 

Encuesta de Validación del proyecto 

 
Diseño de manual impreso para informar al personal que colabora en la sucursal de 

juegos mecánicos Ciudad Mágica, acerca de la calidad en el servicio. Suchitepéquez, 

Guatemala. 

 
 

 

Antecedentes: La empresa Diversiones Los Cuatro S. A. es una organización con más de 

30 años en el mercado, una de sus sucursales es conocida popularmente como juegos 

mecánicos Ciudad Mágica por el público en las ferias patronales a nivel nacional. 

Objetivos de la investigación: Se busca analizar y estudiar la efectividad de la propuesta 

de diseño con la finalidad de realizar mejoras, si así se requiere, según el criterio del cliente, 

grupo objetivo y expertos. 
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Instrucciones: Con la referencia e información brindada por el entrevistado previamente, 

observe el PDF, por medio de Google forms según su criterio conteste las siguientes 

preguntas de validación, seleccionando la respuesta en los espacios designados. 

Parte Objetiva 

 
1. ¿Considera usted necesario la creación de un manual para informar al personal de 

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

 
 

SI NO  
 

2. ¿Considera necesario recopilar información de la sucursal Ciudad Mágica a través de 

los miembros de la organización para así integrarlo al contenido del diseño del 

manual? 

 
 

SI NO  
 

3. ¿Considera necesario investigar datos relacionados con el diseño para que el manual 

sea respaldado científicamente? 

 
 

SI NO  
 

 

 

4. ¿Considera que es necesario realizar fotografías que muestren los métodos de calidad 

en el servicio al cliente para apoyar la información? 

 
 

SI NO  
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Parte Semiológica 

 

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

adecuados para una empresa de juegos mecánicos? 

 
 

Muy adecuados 

Poco adecuados 

Nada adecuados 

6. ¿Considera que el diseño del manual es visualmente atractivo? 

 
Muy atractivo 

Atractivo 

Nada atractivo 

7. ¿Considera que la diagramación utilizada en el manual impreso de calidad en el 

servicio al cliente permite? 

 
 

Mucha Comprensión 

Comprensión 

Poca comprensión 

 

8. ¿Considera que con la ubicación de los textos en el manual se percibe la facilidad de 

lectura? 

Muy fácil 

Fácil 

Nada fácil 
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9. ¿Considera que las fotografías seleccionadas para el manual de calidad en el servicio 

al cliente apoyan visualmente la información? 

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 atención? 

Muy útil 

Útil 

Nada útil 

11. ¿Considera que la orientación vertical y tamaño (11.6” x 8” pulgadas) del manual de 

calidad en el servicio es apropiada? 

Muy apropiada 

Poco apropiado 

Nada apropiado 

12. ¿Considera que la distribución 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 presentación de la organización Ciudad Mágica por medio del 

manual de calidad en el servicio al cliente es innovadora? 

Muy innovadora 

Innovadora 

Poco innovadora 

 

 
 

De antemano se agradece la atención 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: 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 



8.3 Resultados e interpretación de resultados. 
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Parte Objetiva 

1. ¿Considera usted necesario la creación de un manual para informar al personal de Ciudad 

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

 
El 100% de los encuestados considera que sí es necesario la creación de un manual 

para informar al personal de Ciudad Mágica. 



2. ¿Considera necesario recopilar información de la sucursal Ciudad Mágica a través de los 
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miembros de la organización para así integrarlo al contenido del diseño del manual? 
 

 

 
El 100% de las personas encuestadas consideró necesario recopilar información de la 

 
Sucursal Ciudad Mágica a través de los miembros de la organización para así integrarlo al 

contenido del diseño del manual. 
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3. ¿Considera necesario investigar datos relacionados con el diseño para que el manual 

sea respaldado científicamente? 

 
 

 
 

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

 
con el diseño para que el manual sea respaldado científicamente. Únicamente el 10% no 

lo consideró necesario. 
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4. ¿Considera que es necesario realizar fotografías que muestren los métodos de calidad 

en el servicio al cliente para apoyar la información? 

 
 

 
 

El 90% de los encuestados consideró que sí es necesario realizar fotografías que 

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

Únicamente el 10% consideró que no es necesario. 
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Parte Semiológica 

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

adecuados para una empresa de juegos mecánicos? 

 

 

 

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

Muy adecuados, mientras que el 35% los consideró poco adecuados. 
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6. ¿Considera que el diseño del manual es visualmente atractivo? 
 

 

 
 

 

El 50% de los encuestados consideró que el diseño del manual es muy atractivo 

Visualmente, mientras que el otro 50% lo consideró atractivo. 
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7. ¿Considera que la diagramación utilizada en el manual impreso de calidad en el 

servicio al cliente permite? 

 

 

 

El 60% de los encuestados consideró que la diagramación utilizada permite mucha 

 
Comprensión, mientras que el 35% consideró que permite comprensión y el 5% poca 

comprensión. 
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8. ¿Considera que con la ubicación de los textos en el manual se percibe la facilidad de 

lectura? 

 

 

 

El 40% de los encuestados consideró que con la ubicación de los textos se percibe 

la facilidad de lectura muy fácil, el 60% lo consideró fácil. 
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9. ¿Considera que las fotografías seleccionadas para el manual de calidad en el servicio al 

cliente apoyan visualmente la información? 

 

 

 

El 70% de los encuestados consideró que las fotografías seleccionadas para el 

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

mientras que el 30% indicó 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 atención? 

 

 

 

El 70% de los encuestados consideró muy útil el manual de calidad en el servicio 

 
al cliente para motivar a los trabajadores a capacitarse y así ofrecer una mejor atención, el 

30% lo consideró útil. 
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11. ¿Considera que la orientación vertical y tamaño (11.6” x 8” pulgadas) del manual de 

calidad en el servicio es apropiada? 

 

 

 

El 80% de los encuestados consideró muy apropiada la orientación vertical y 

Tamaño del manual, mientras que el 20% lo consideró poco apropiado. 
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12. ¿Considera que la distribución proporcional de los espacios en el manual de calidad 

en el servicio al cliente se percibe como? 

 

 

 

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

distribución proporcional de los espacios, mientras que el 55% lo percibe como ordenado. 
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13. ¿Considera usted que la presentación de la organización Ciudad Mágica por medio del 

manual de calidad en el servicio al cliente es innovadora? 

 

 

 

El 55% de los encuestados consideró que es muy innovadora la presentación de la 

 
Organización Ciudad Mágica por medio del manual, mientras que el 45% lo consideró 

como innovadora. 
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8.4 Cambios con base a los resultados. 

 
8.4.1 Justificación. 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 realizó una corrección en el subtítulo “Calidad en el servicio” en color negro con 

tipografía de tamaño 14 al mismo subtítulo en color blanco con tipografía de tamaño 18. 

Antes. 
 
 

 
Después. 

 
 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

Por la familia tipográfica Bahnschrift de 12 pts. Con interlineado de 20pt. 
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2. Se realizó la ubicación de un cuadro con transparencia debajo del texto para mejorar la 

legibilidad. 

Antes. 
 
 

 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 
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Después. 
 

 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 

3. Se corrigió el espacio entre el primer y segundo párrafo. 
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Después. 
 

 

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

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 

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

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

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

calidad”. 

2. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

3. Se omitió la palabra “Debe” de todas las características. 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

 

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

“Enfoque”. 
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Antes. 
 

 

 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se justificó el texto con la última línea a la izquierda. 
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Antes. 
 

 

 

Después. 
 
 

 

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

 
2. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

3. Se cambió la posición de la fotografía en conjunto con el texto. 
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Antes. 
 

 

 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se aumentó la posición de la fotografía y se agregaron dos más. 
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<Antes. 
 

 

 

Después. 
 
 

 

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

 
3. Se aumentó el tamaño de la fotografía. 
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Antes. 
 

 

 
 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

 

Después. 
 
 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se cambió de posición el recuadro con texto de en medio a la parte inferior izquierda. 

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

magenta a color amarillo. 
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Antes. 
 

 

 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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

mejorar el equilibrio visual. 
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Antes. 
 

 

 
 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

 
 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

 
 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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

ubicó en otra posición más acorde al texto. 
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Antes. 
 
 

 

 

Después. 
 
 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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

 

 

Después. 
 
 

 

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

excelencia”. 

2. En la fotografía se cambió la opacidad de 63 a 100. 
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Antes. 
 
 

 

 

Después. 
 
 

 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

 
 

Después. 
 

 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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



 

151 

 

 

Antes. 
 

 
 

Después. 
 

 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 31 pts. Con interlineado de 32pt 

Por la familia tipográfica Agency FB de 31 pts. Con interlineado de 45pt. 

2. Se optó por cambiar el color de la tipografía de amarillo a gris. 

 
3. La diagramación cambió de color gris a color amarillo para resaltar la tipografía. 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se omitió la opacidad de la fotografía de 63% a 100%. 
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Antes. 
 

 
 

Después. 
 

 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 

 

Después. 
 
 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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

 
 

 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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

cliente”. 



 

156 

 

 

Antes. 
 

 
 

Después. 
 

 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

 
 

Después. 
 

1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

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



 

158 

 

 

Antes. 
 
 

 

 

Después. 
 
 

 
1. Se realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

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

2. Se agregó 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 realizó un cambio de tipografía de Romelio Sans de 14 pts. Con interlineado de 16pt 

Por la familia tipográfica Bahnschrift de 12 pts. 
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Capítulo IX: Propuesta gráfica final 

 
En base a los resultados de la validación, las sugerencias y las recomendaciones, se 

realizaron los cambios necesarios para mejorar el diseño del manual impreso de calidad de servicio 

al cliente para la sucursal Ciudad Mágica y así cumplir su función. 

Portada – 7” x 8.6” 
 
 



Portada interior – 7” x 8.6” 
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Portada interior – 7” x 8.6” 
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Misión – 7” x 8.6” 
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Visión – 7” x 8.6” 
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Índice – 7” x 8.6” 
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Índice – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1, página capitular) – 7” x 8.6” 

167 

 

 

 
 

 



Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 1) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 2) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 2) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 2) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 2) – 7” x 8.6” 

184 

 

 

 

 

 



Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 3) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 
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Contenido (sección 4) – 7” x 8.6” 

198 

 

 

 

 

 



Página interior (hoja de referencias) – 7” x 8.6” 
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Página interior – 7” x 8.6” 
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Contraportada – 7” x 8.6” 
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Capítulo X: Producción, reproducción y distribución 

 
10.1 Plan de costos de elaboración 

 

 

 

Para poder estimar el tiempo de elaboración se tomaron en cuenta los siguientes aspectos 

La recopilación de información con un tiempo de 22 horas y el proceso de diseño 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 producción 
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En los costos de producción se toman en cuenta la digitalización de los bocetos y la 

propuesta final del manual impreso de calidad en el servicio al cliente para la sucursal de juegos 

mecánicos Ciudad mágica. A demás esta etapa se toma en cuenta la validación de la propuesta, la 

elaboración de los artes, la implementación del manual finalizado. En este proceso se trabajó un 

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

10.3 Plan de costos de reproducción 
 

 

 

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

Q116.34 por 42 páginas, serán 45 manuales impresos con un costo de Q5,235.3. 

10.4 Plan de costos de distribución 

 
La distribución del manual no tendrá ningún costo ya que las autoridades de la empresa 

Ciudad Mágica serán los encargados de ello. 
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10.5 Margen de utilidad 
 

 

 
 

 

Para el proyecto realizado únicamente se contará con un margen de utilidad del 15% en 

base al costo de elaboración y producción del manual impreso de calidad en el servicio al cliente 

de la sucursal Ciudad Mágica. 

10.6 IVA 
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10.7 Cuadro con resumen general de costos 
 

 
 

 
 

 

Resumen general de los costos para identificar de manera más fácil los costos parciales y 

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

11.1 Conclusiones 

 

En conclusión, se puede afirmar que se logró diseñar un manual impreso de calidad en el 

servicio al cliente para informar al personal que labora en la sucursal de juegos mecánicos ciudad 

mágica. 

En este sentido, se considera que la recopilación de la información brindada por el cliente 

fue parte fundamental para la elaboración. 

En cuanto a lo abordado con anterioridad, se puede concluir también que la investigación 

de términos, conceptos, teorías y tendencias de diseño relacionados con el manual impreso de 

calidad en el servicio al cliente respaldó científicamente la propuesta del material gráfico que será 

visualizado por el grupo objetivo. 

Adicionalmente, se puede observar que las fotografías utilizadas fueron de apoyo para el 

contenido del manual impreso, de esta manera permite su fácil comprensión ya que fue de mucha 

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

 
Se recomienda recopilar información y antecedentes para llevar un control estadístico del 

personal y sus habilidades, para ser consideradas en futuras capacitaciones brindadas por expertos 

que aporten conocimiento al manual impreso de la organización. 

Se sugiere la actualización del manual impreso de forma anual, para incluir nueva 

información si así lo requiere la institución. Tener en cuenta realizar investigaciones sobre la 

diagramación que facilite y propicie una lectura sencilla y fluida dentro del manual, así como el 

uso de imágenes que ejemplifiquen el uso de la marca. 

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

que sirva de motivación. 

El manual impreso de calidad en el servicio al cliente deberá 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 bonificación que coadyuven a la constante mejora del personal que 

labora en la sucursal de juegos mecánicos Ciudad Mágica. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Capítulo XII: Conocimiento General 

 
12.1 Demostración de conocimientos 

 
 

 

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

elaboración del proyecto. 
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