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RESUMEN

La rama de Soporte Técnico del departamento de Informatica de la
empresa UNO Guatemala, S.A., no cuenta con una guia impresa que establezca
la informacion necesaria para la solucion de problemas frecuentes, en cuanto al

manejo de software y hardware.

Por lo que se planted el siguiente objetivo:

Diagramar una guia impresa para establecer procedimientos laborales
relacionados con el soporte técnico del departamento de informatica, UNO
Guatemala, S.A. Se realizé una herramienta de validacion para conocer la
percepcion del grupo objetivo conformado por personas de un nivel socio-
econdémico C1, C2 y AB (medio-alto, medio-bajo y alto) quienes poseen un nivel
de educacion basicos y superiores. Estos comprenden edades de entre los 32 y

26 anos, expertos en las areas de comunicacion y disefo.

El resultado obtenido fue la diagramacion de una guia impresa para
establecer procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico del
departamento de informatica, UNO Guatemala, S.A. Con la que se agilizara y
unificara la labor de los técnicos mediante la documentacion de sus procesos
con un orden logico. Se recomendd conservar constancia en cuanto a la
diagramacion y elaboracion de guias de soporte, con el fin de mantener a los
técnicos, informados y capacitados sobre los actuales y futuros procedimientos

que esta guia impresa ya no pudo incluir.
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Para efectos legales unicamente el autor es responsable del contenido de este
proyecto.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

El presente proyecto de graduacién nace a partir de la necesidad
detectada en la empresa, UNO Guatemala, S.A. en el area de soporte técnico
del departamento de informatica, en el que no se cuenta con una guia impresa
que ayude a los técnicos de soporte, recopilar los pasos a seguir de los

procedimientos mas comunes de sus labores diarias.

A partir de esta necesidad se llevo a cabo el planteamiento del tema:
DIAGRAMACION DE GUIA IMPRESA PARA ESTABLECER
PROCEDIMIENTOS LABORALES RELACIONADOS CON EL SOPORTE

TECNICO. DEPARTAMENTO DE INFORMATICA, UNO GUATEMALA, S.A.

Esto con el fin de solucionar la problematica detectada, a partir de la
documentacion y diagramacion de los procedimientos mas usuales entre las
labores del técnico de soporte. Asimismo, se pretende unificar los
procedimientos de todos los técnicos que actualmente laboran en el
departamento de informatica. Igualmente, la guia impresa, podra ser utilizada
como una adecuada introduccion a los futuros colaboradores que ingresen a la

empresa.

Para llevar a cabo esta labor fue necesario realizar una investigacion

exhaustiva de la empresa, el grupo objetivo y la guia a elaborar. También se



construyé un marco tedrico en el que se redactaron todos los conceptos que

permitirian fundamentar las bases tedricas y cientificas del proyecto.

Previo a la investigacién se llevaron a cabo los procesos de bocetaje del
disefio y diagramacion de la guia impresa, para luego digitalizar la propuesta con
la informacion, fotografias y capturas de pantalla finales que llevaria dicha guia.
Esta propuesta digital fue reproducida en fisico para validarla con el grupo
objetivo, los clientes y expertos en las areas de la comunicacion y disefio,

haciendo uso de los materiales correspondientes a la observacion realizada.

En base a los comentarios y sugerencias obtenidos a partir del
instrumento de validacion, se realizaron las respectivas modificaciones en el
proyecto, para presentar una guia con todo el contenido solicitado y con un

disefio y diagramacion eficiente para el lector.

Por ultimo, el proyecto presenta las diversas conclusiones entre las que
podemos mencionar la respuesta a la problematica de una carencia de material
impreso para establecer procedimientos laborales de soporte técnico y la
recomendacion hacia la empresa. También mantener constante actualizacion y
uso de las guias de soporte como medio de documentacidn de procesos asi

como para conservar unificadas las actividades de los empleados.
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CAPITULO II: PROBLEMATICA

Inaugurada en el afio 2,002, en Honduras, bajo la primera estacion de
servicios “UNQO”, la empresa comenzd sus actividades que la llevarian a su
rapido crecimiento. En el ano 2,009 adquiere las operaciones de Shell en
Guatemala, Honduras, Nicaragua y El Salvador, con lo que se posicion6 en el

mercado centroamericano de la venta de combustibles.

Después de observar a la rama de Soporte Técnico del area de
informatica en la empresa UNO Guatemala, S.A. se ha podido delimitar que
estos carecen de material impreso para establecer procedimientos laborales

con el que se apoye a sus técnicos de soporte en la solucion de problemas.

Al investigar y observar las operaciones que realizan los técnicos de
soporte, existe gran rama de conocimientos y conceptos que deben manejar
para llevar a cabo su labor. El soporte puede darse en diferentes areas como

son:

e Soporte de hardware y software
e Soporte a aplicaciones especificas
e Soporte de la planta telefonica

e Asistencia al usuario con informacion basica



Para el presente proyecto, se le dard mas énfasis al area de hardware y
software en el contenido de la guia impresa, ya que en esta area existen
errores, problemas y situaciones similares que se pueden llegar a reproducir en
lo mas de 100 empleados con los que cuenta la compafia. Muchas de las
veces, las soluciones a estos problemas consiste en el seguimiento de simples
pasos que los técnicos realizan mediante memorizacién, debido a que carecen

de un medio en donde se documente toda esta informacion.

Debido a la demanda de soporte que existe dentro de la empresa, los
técnicos debe mantener ritmo acelerado de trabajo, apoyando y solucionando
los problemas de sus comparieros de manera presencial o virtual a distancia. No
contar con una herramienta que recopile la solucion de problemas, puede llegar
a entorpecer el trabajo de estos, si no tienen la suficiente experiencia en el area

donde estén realizando la atencion.

Para ello, se plantea la creacion de una guia impresa para establecer

procedimientos laborales relacionados al soporte técnico, al diagramar toda la

informacion de manera funcional.

2.1 Contexto:

UNO Guatemala, S.A. es una empresa petrolera que cuenta con 2

marcas: SHELL (Bajo Licencia) y su propia marca "UNQO" con las que ha



desarrollado su propia linea de estaciones de servicio en Guatemala, Honduras,
El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Belice. Como toda empresa, cuenta con un
area de informatica que administra los procesos de soporte técnico a todos sus

usuarios.

Para ello, se llegdé a la conclusion con el cliente, que es necesario una
guia que logre establecer procedimientos laborales para agilizar la labor del
técnico recopilando la informacién necesaria para la solucion de problemas

frecuentes.

2.2 Requerimiento de Comunicacion y Disefo:

La rama de Soporte Técnico del departamento de Informatica, no cuenta
con una guia impresa que establezca la informacion necesaria para la solucién
de problemas frecuentes, en cuanto al manejo de software y hardware, dentro

de la empresa UNO, Guatemala, S.A.

Con esto, se pretende apoyar al técnico de soporte con el conocimiento
necesario, para la solucién de problemas frecuentes, y de esta manera logre
consumir menos tiempo, esfuerzo y recursos en atender las necesidades de los

usuarios.



2.3 Justificacion:

Para sustentar las razones por las que se consideré importante el
problema y la intervencion del disefador - comunicador, se justifica la propuesta
de la guia impresa a partir de cuatro variables: a) magnitud; b) trascendencia; c)

vulnerabilidad; y d) factibilidad.

2.3.1 Magnitud:

, : millones de
Ciudad Capital o
de Guatenla 4.5 habitantes

200

Empleados

Empleados laborando
para UNO Guatemala

Empleados de Sopor’re
Técnico

2.3.2 Vulnerabilidad:

Al no contar con una guia impresa se sugiere al técnico que mantenga
presente en su mente el conocimiento de todos los procesos posibles. Esto
conlleva a que el empleado sobrecargue sus labores, pierda tiempo y confunda

dichos procesos.



2.3.3 Trascendencia:

La guia impresa busca establecer procedimientos laborales para disminuir
el tiempo, esfuerzo y recursos que el empleado de soporte emplea para la
atencion de usuarios y requerimientos. Se agilizaran los procesos que rodean a
los problemas mas frecuentes dentro de la compafia, con el fin de no

sobrecargar con demasiada informacién a los empleados.

Por lo anterior, la realizacién de este proyecto beneficiara a la empresa
UNO Guatemala, S.A. al documentar y agilizar los procesos de uno de sus

departamentos.

2.3.4 Factibilidad:
La diagramacion de la guia para establecer procedimientos laborales para
la empresa UNO Guatemala, S.A. es factible, por contar con los siguientes

recursos:

2.3.4.1 Recursos Humanos:
UNO Guatemala, S.A. cuenta con el recurso humano necesario para la

difusion e implementacion de este manual, via impresa o digital.



2.3.4.2 Recursos Organizacionales:
Para la realizacion de esta guia impresa, los jefes del area de informatica
estan en disposicion de brindar toda la informacién que se requiera para la

elaboracién de este proyecto.

2.3.4.3 Recursos Econémicos:
Existe la posibilidad por parte de la organizacién, que se destine un presupuesto

para la reproduccion del material a elaborar.

2.3.4.4 Recursos Tecnoldgicos:
Actualmente, la organizacion cuenta con la tecnologia necesaria, asi
como los canales de comunicacion necesarios para la distribucién del material a

elaborar.
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CAPITULO lil: OBJETIVOS DE DISENO

3.1. Objetivo General:

Diagramar una guia impresa para establecer procedimientos laborales
relacionados con el soporte técnico del departamento de informatica, UNO

Guatemala, S.A.

3.2. Objetivos Especificos:

e Investigar informacién elemental acerca del contenido de guias y
materiales impresos relacionados a procedimientos laborales, para definir
la utilizacion del proyecto a realizar.

e Recopilar la informacién del departamento de soporte técnico del area de
hardware y software, necesaria para la elaboracion del contenido de la
guia impresa.

e Visualizar la informacién, brindada por el departamento de informatica, a

utilizar en la guia impresa.
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CAPITULO IV: MARCO DE REFERENCIA

4.1. Informacidon General del Cliente: A continuacion se presenta toda la
informacion relevante por parte del cliente y la rama especifica de estudio.

Nombre del Cliente: UNO Guatemala, S.A.

Direccion: 22 calle 8-01, Zona 14, Edificio “Las Conchas”

Tel: (502) 2285-1400

Contacto: Tomas Nativi Pineda

Celular: (502) 5865-8191

Antecedentes: La empresa UNO abre su primer estacion de servicio
‘UNO” en el afo 2,002 en Honduras, estaciéon con la que comenzd sus
operaciones que poco a poco comenzarian a expandirse. Para el ano 2,008,
UNO adquiere una compafiia distribuidora de combustible con una red de

estaciones bajo la marca Copena, en Honduras.

Luego, en el aiio 2,009 adquiere las operaciones de Shell en Guatemala,
Honduras, Nicaragua y El Salvador. Y como mas reciente movimiento, en 2,011,
UNO adquiere a Rubis Corp., activos de Chevron en Belice, Costa Rica y
Nicaragua, con lo que logra expandir la vision de la compafia en toda Centro

Ameérica.

Las operaciones de UNO, Guatemala, estan divididas en las diferentes

areas laborales que se conforman en cada empresa. Entre estas encontramos el
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area de informatica, que se encarga de velar por todo lo que involucre sistemas

de codmputo, comunicaciones, software y redes de informatica.

Esta area se encarga de atender, a través de la rama de Soporte Técnico,
las necesidades de todos los usuarios con el uso del equipo electronico para
garantizar el correcto funcionamiento y flujo laboral dentro de todas las
operaciones de la empresa.

Oportunidad Identificada: Se tiene un contacto directo dentro de la
empresa con amplio conocimiento de las labores dentro del area de Soporte
Técnico en el departamento de informatica, con lo que se pudo identificar la
problematica del carecimiento de una guia impresa que establezca
procedimientos laborales.

Se pretende darle solucion a este problema con la implementacion de la
guia impresa.

Mision: "Lograr crecimiento y desarrollo continuo a través de energia,
petréleo, quimicos y otros servicios para satisfacer con excelencia a nuestros
clientes al crear riquezas y mejorar la calidad de vida y del ambiente."

Vision: "Ser lider en cada negocio que emprendamos a nivel nacional y
regional, crear oportunidades en un ambiente sostenible y mejorar la calidad de
vida de nuestros colaboradores y de la comunidad.

Valores: Compromiso, honestidad, respeto, lealtad, confianza,
creatividad, satisfaccion al cliente, responsabilidad, mejora continua y trabajo en

equipo.

11



Principal beneficio al grupo objetivo: Que el técnico de soporte logre
comprender el contenido de la guia impresa para aplicar ese conocimiento en
sus labores diarias, y asi reducir tiempo y esfuerzo en la atencién de casos.

Competencia: Gasolineras PUMA y Pacific Oil.

DATOS DEL LOGOTIPO:

Colores: El logo de UNO usa dos colores, dependiendo de donde se esté
plasmando el logotipo: El blanco y el azul. En la rotulacion de sus estaciones
hacen uso del color amarillo como color secundario, y de apoyo a la composicién
del logo. En otras ramas y productos de la empresa, hacen uso de franjas
verdes.

Tipografia: Es una personalizacion de tipografias tipo San Serif que
posee cierta igualdad a tipografias como Arial y Arial Black.

Forma: Dependiendo de su utilizacion, el logotipo de UNO puede estar

conformado solo por tipografia o hacer uso del isotipo del numero “17.

LOGOTIPO:

7 UNO
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técnicos de soporte. de los usuarios lo que hace que existan labores sin documen-

« El flujo de frabajo puede verse interumpido por los casos que fary desorden en la atencién.
se dfienden sin ticket de requerimiento.
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CAPITULO V: DEFINICION DEL GRUPO OBJETIVO

El grupo objetivo al que va dirigido este proyecto esta conformado por
personas que forman parte del equipo de técnicos de soporte del area de

informatica de la empresa UNO Guatemala, S.A.

Es a este grupo de personas a quienes estara dirigida la guia impresa,
para establecer procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico.

Se estara definiendo a continuacién en sus diferentes perfiles:

5.1 Perfil Geografico:

El proyecto se llevara a cabo en una empresa de origen Hondurefio, que
se situa en la region de Guatemala, que cuenta con una superficie de 2,253 km2
y su cabecera departamental, la ciudad de Guatemala, es la capital de la
Republica y se ubica aproximadamente a 1,502 metros sobre el nivel del mar. A
lo largo de su municipio cuenta con un aproximado de 3 millones de personas
que conforman el 22% de la poblacién y la ciudad capital tiene una densidad

poblacional de 1,377.6 habitantes/km2.

5.2 Perfil Demografico:
El grupo de personas que conforman el departamento de Soporte Técnico
pueden catalogarse en los perfiles socioeconémicos Medio-alto (C1) y Bajo (D),

ya que sus ingresos oscilan entre los Q.7,500.00 y los Q.23,500.00 mensuales.
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Todos comparten el mismo género masculino y sus edades se
encuentran entre los 23 y 36 afios. Algunos de ellos son casados pero en su

mayoria son hombres solteros.

Algunos de los niveles educacionales en los que se encuentran son de
Nivel Alto (AB) al contar con grados avanzados de maestrias, mientras que otros
se ubican en niveles medios (C1) al contar con titulos de licenciaturas, otros
también estan en niveles Medio-Bajo (C2) con tan solo contar con estudios
primarios y secundarios completos, ya que actualmente estan realizando

estudios superiores.

Para su movilizacién, la mayoria cuenta con un vehiculo personal,
mientras que algunos poseen al menos 2 vehiculos de modelos recientes. Sus
lugares de vivienda van desde sectores residenciales hasta viviendas modestas.

Todos, a diferencia de uno, carecen de personal para servicios domésticos.

Para quienes poseen hijos, el nivel educacional de estos es Medio-Alto

(C1) al contar con educacién de los mejores colegios y universidades del pais.

Mientras tanto, el resto no aplican para este apartado por ser personas solteras.

Estos datos pudieron ser clasificados a partir del cuadro realizado por Multivex

Sigma Dos de Guatemala, S.A. 2009 (ver anexos).

15



5.3 Perfil Psicografico

El comportamiento del grupo objetivo varia de persona entre persona, ya
que algunos de ellos, en sus tiempo libres, tiene el habito de permanecer en sus
hogares, disfrutando de la television, videojuegos, peliculas en familia, deportes,
la lectura y eventos entre amigos y familiares. Algunos suelen pensar mas en su

situacion laboral y econdmica, otros asisten a la iglesia a practicar su fe.

Los estudios son parte fundamental de algunos de los miembros del
grupo objetivo, ya sea en forma de estudios universitarios como en cursos libres
de aprendizaje personal. Algunos de los que ya poseen titulos universitarios,
aprovechan su tiempo libre para descansar o para realizar actividades de ocio

como asistir a fiestas o a clubes.

Debido a la actividad laboral que realizan, su tiempo libre consta de
algunas horas fuera del horario laboral, ya que puede darse el caso en el que
estos deban realizar trabajos a distancia desde sus hogares debido a
emergencias. Los fines de semana cuentan como tiempo libre, ya que la

mayoria cumple con horario laboral de lunes a viernes.

Algunos de ellos aprovechan para dedicarle tiempo a sus automdviles,

por tener el gusto y hobbie de modificarlos. En otros casos aprovechan para

realizar trabajos y tener un ingreso extra. Otros suelen invertir sus tiempos libres
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en mantener una agrupacién musical haciendo giras para dar conciertos en

diferentes paises.

Los hijos, en los miembros que poseen, son también parte vital para el
grupo objetivo. Estos suelen pasar sus tiempos libres con ellos, salir a

restaurantes o a realizar paseos en familia.

El manejo de computadoras y de aparatos electronicos esta presente en
todos los miembros debido a la labor que desempefian. El gusto, la aficién y la
facilidad para manejar cualquier aparato tecnolégico esta presente en todos los

miembros.

5.3 Perfil Conductual:

Existe ambiente agradable y amigable entre el area donde se desempefia
el grupo objetivo. Aunque todos llegan a realizar actividades muy diferentes,
siempre se busca apoyarse entre ellos, ya que todos llegan a conocer y manejar
todo lo que involucre el soporte técnico. Todos manejan un ambiente de
camaraderia muy notable el cual les ayuda para sobrepasar los problemas como
equipo. El trato entre ellos es amigable, respetuoso y bromista, cuando la

situacion lo amerita.

La mayor parte de los integrantes se encuentra a gusto y conforme con su

trabajo y el desempefio en sus actividades. De vez en cuando, los usuarios a
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quienes brindan el soporte se hacen saber (inclusive manejan una herramienta
dedicada a la atencibn en donde se califica el desempefio de todos).
Desafortunadamente, pueden darse las situaciones en las que los miembros
perciban poco apoyo entre ellos mismos, 0 que los mismos usuarios vean su

trabajo como "facil" al verlos sentados en sus lugares, la mayor parte del tiempo.

Aunque los integrantes del grupo busquen siempre hacer el ambiente de
trabajo muy amigable, existen situaciones en las que el estrés y la presion
incrementan velozmente. En estas situaciones puede existir un poco de falta de
atencion o de apoyo entre ellos para solucionar los problemas. Esto en especial
con la carencia de la guia impresa de procedimientos laborales, ya que todos
actuan y resuelven sus problemas por instinto, cargandose poco a poco con

estrés al tratar de tener todo el conocimiento presente todo el tiempo.

Ya que el area de soporte técnico debe tratar con usuarios, estos se dan
a la tarea de dar su mejor atencion hacia ellos. Buscando siempre tratar a todos
con amabilidad, cortesia e interés, aunque en algunas oportunidades esto no
pueda ser posible debido al cansancio o estrés del momento. Razén por la cual,
a veces, prefieren realizar la atencion a distancia conectandose a la

computadora del usuario para resolver el problema que se presente.

Muchos cuentan con una actitud positiva hacia sus labores, con objetivos

y metas claras, también se ve mucho la responsabilidad de todos como
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departamento, buscando siempre la manera de presentar compromiso y

puntualidad para realizar sus labores.
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CAPITULO VI: MARCO TEORICO
6.1 Conceptos fundamentales relacionados con el producto o servicio:

6.1.1 Empresa:

Entidad de caracter social y econdmico en la que se reunen a personas
para aplicar conocimientos, consumir recursos materiales y financieros esto con
el fin de generar productos y servicios para un mercado definido vy
constantemente cambiante, a través de diversas ofertas propuestas a partir de la

demanda detectada y la razén de existencia de dicha entidad.

Para Sosa (1995), la empresa es la unidad econémico-social, en la que
se invierten recursos financieros, materiales y humanos, los cuales se coordinan
con el fin de producir bienes y proporcionar servicios, que satisfagan los
requerimientos del mercado al cual dirige su esfuerzo productivo, generando con

ello beneficios.

El ambiente interno es todo lo que conforma a la empresa, desde los
duefios, los empleados, los socios y la mezcla de las 4 P's de la mercadotecnia.
Estos pueden ser alterados de manera directa y por decisién propia de la

empresa.

Mientras tanto, en el ambiente externo se encuentran todas aquellas

entidades o personas que alteraran de alguna manera, la actividad de la
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empresa. En este ambiente encontramos los distribuidores, clientes,
proveedores, leyes de sector industrial, dependencias gubernamentales, ofertas

de mano de obra, instituciones financieras y la competencia.

6.1.1.1 Empresa Petrolera:

Entidad de caracter social y econémico que se especializa y centraliza en

la exploracion y produccion de productos derivados del petréleo crudo.

Los objetivos de una compafnia petrolera dependeran de su tamafio, la
naturaleza de su propiedad (estatal o privada), su historia y sobre todo, su
filosofia, asi como los puntos de vista de sus directivos y empleados (Van,

1982).

En este tipo de empresas se manejan las transacciones y acuerdos a
nivel gobierno/comparfia en las que esta entidad debera de velar por que las
regulaciones por parte del gobierno sean constantes y favorables, es decir que

exista estabilidad politica a largo plazo.

Lo anterior debido a que el gobierno es una de las entidades que mas se
veran involucradas en cuanto al manejo, costo y regulacién del petrdleo crudo y
gases naturales, porque es una de las fuentes de ingresos mas cotizadas. Si

una empresa petrolera desea sobrevivir a largo plazo, es necesario que respete
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los contratos, las licencias, las concesiones y otros arreglos legales que varian

de pais en pais.

6.1.2 Organizacion:
Estructura que define el ordenamiento de las actividades dentro de una
empresa. La organizacion es también, el conjunto de personas reunidas con

objetivos definidos e intereses en comun.

La organizacion aparece como el conjunto de relaciones de autoridad, de
coordinacion y de comunicacion que forman la actividad del grupo humano entre
si y con el exterior. Esta estructura organizativa es definida por el empresario

(Marin, 2006).

Para el empleado, la organizacion representa un panorama de la
empresa, ya que en esta se veran detallados todas las cadenas de mando y los
diversos puestos que corresponden a todas las diferentes actividades que
puedan estar presentes en una empresa. El organigrama es la herramienta que

ayuda a tener una representacion grafica y concisa sobre la organizacion.
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6.1.2.1 Departamento de Informatica:

Conjunto de personas que poseen conocimiento y habilidades en comun
y que se agrupan dentro de una empresa u organizacion, con el fin de cubrir las

necesidades de un proceso en especifico.

Jones y George (2006) definen al departamento como un grupo de
personas que colaboran y poseen habilidades semejantes o que aplican la
misma clase de conocimientos, herramientas o técnicas para desempenar su

trabajo.

Estas personas son agrupadas a partir de la organizacion de la empresa,
paso importante durante la planeacién organizacional la cual es una de las

funciones gerenciales de los gerentes de una empresa.

6.1.2.2 Soporte Técnico:

Rama laboral que se encarga de velar por el rendimiento vy
funcionamiento de todo el sistema de computo y dispositivos electronicos dentro
de una o varias empresas. Este puede llevarse a cabo de manera presencial 0 a
distancia. Cada empresa decide si es necesario tener un departamento propio o

subcontratar una empresa dedicada de soporte mediante el "outsourcing”.
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El soporte técnico puede darse en cualquier area de la informatica, desde
atencion via teléfono para solucion de problemas sencillos, hasta el soporte y

mantenimiento de computadoras, servidores y plantas telefénicas.

A diferencia de un Call Center, el Help Desk o Soporte Técnico debe
tener un amplio conocimiento en informatica y no centrarse en la funcionalidad
de un producto o servicio "x" como suele suceder en los Call Center. El técnico
de soporte debe de tener mucho conocimiento de varios temas con los cuales
buscara ayudar al usuario quien puede presentar un problema en cualquier
tema. A pesar de esto, es necesario que la empresa o rama de soporte delimite
adecuadamente los temas en los que puede dar atencion. (Montes, Hornos,

Abad & Hurtado, 2008)

Montes, et al. Describen algunos factores que deben ser tomados en

cuenta para alcanzar el éxito en la rama de soporte técnico:

e Inversion de tecnologias inteligentes: Es necesario que la empresa cuente
con herramientas de comunicacion remota con la que puedan, los
técnicos de soporte, apoyar al usuario a través de una conexion a
distancia. Esto con el fin de evitar el desplazamiento de personal cuando

los problemas son sencillos de solucionar.
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e Sobrecarga del técnico: Debido a la cantidad de llamadas, se recomienda
que un técnico mantenga 65% de atencion, para dedicarlo 35% en
capacitaciones a su persona, debido a que necesita estar al dia con el

conocimiento mas actual para brindar el soporte.

e Ubicacion: De ser posible, ubicar el equipo de soporte dentro de las
propias instalaciones. Esto con el fin de acortar distancias y tiempo en

caso sea necesario movilizar al técnico con el usuario.

6.1.2.2.1 Hardware:

Toda pieza palpable que conforma el funcionamiento de una computadora
se le conoce como Hardware. Son todas las partes fisicas desde el monitor
hasta la tarjeta madre o motherboard. Estas piezas pueden estar integradas

dentro de la computadora o ser independientes de la misma.

Para Gispert (2000), el hardware son todos los componentes materiales
de una computadora o de un sistema computacional: pantalla, impresora, chips
de memoria, disco duro, placa de video, etc. Todo lo que resulta palpable en un
sistema computacional y que permite que, mediante una serie de instrucciones o

programas (software), sea posible realizar toda suerte de tareas.
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6.1.2.2.1.1 Computadora:

Sistema capaz de procesar operaciones légicas y matematicas a través
de una serie de instrucciones y algoritmos. Esta se compone de hardware (todas
las piezas fisicas, palpables y que determinan la forma del ordenador) y software
(todo el paquete de programas y aplicaciones que le permite al ordenador poner
en funcionamiento todas sus piezas). Estas poseen un lenguaje unico de

comunicacion.

Para Paniagua (2012), computadora es una maquina electrdnica,
analdgica o digital, dotada de memoria de gran capacidad y de métodos de
tratamiento de la informacién, capaz de resolver problemas matematicos y
l6gicos mediante la utilizacion automatica de programas informaticos.
Dependiendo del aspecto fisico de la computadora y su movilidad, esta puede

ser de dos tipos:

6.1.2.2.1.2 Desktop:

Computadora de escritorio que necesita de todos los dispositivos de

entrada como teclado, mouse y monitor. Estas a su vez requieren de conexién

eléctrica para funcionar.
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6.1.2.2.1.3 Laptop:

Computadora portatili que posee todos los dispositivos de entrada
integrados en una sola pieza. Este tipo de computadores pueden movilizarse de
un lado a otro y funcionar sin necesidad de una conexidn eléctrica ya que

poseen baterias recargables.

6.1.2.2.1.4 Servidor:

Computadora o dispositivo configurado para "servir' a las demas
computadoras dentro de un grupo de trabajo. Esta comparte recursos, permite la
comunicacioén entre varias computadoras, puede brindar servicios de acceso
entre el grupo de trabajo y distribucion de datos. A todas aquellas computadoras

gue requieren comunicacion con el servidor se les conoce como cliente.

Jamrich & Oja (2008) definen a un servidor como un hardware de
computadora, a un tipo especifico de software o a una combinacién de hardware
y software con el propésito de servir a computadoras en una red en el

abastecimiento de datos.
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6.1.2.2.1.5 Monitor:

Pantalla que se conecta al CPU de la computadora para desplegar los
procesos que el ordenador esta realizando, para que de esta manera el usuario

pueda interactuar con ella en tiempo real.

El monitor es el que se encarga de mostrar o que el CPU esta
procesando en tiempo real. Entre los tipos de monitores comunes tenemos:
LCD, que significa Liquid Crystal Display (Pantalla de Cristal Liquido), con su
pantalla delgada y plana, mientras que el monitor CRT, que significa Cathodic
Ray Tube (Tubo de Rayos Catodicos) se identifica por el tubo que resalta en su

parte trasera. (Paniagua, 2012)

6.1.2.2.1.6 CPU:

Conocida por sus siglas CPU, que significan "Central Processing Unit"

(Unidad Central de Proceso), es la parte de la computadora a donde van

conectadas todos sus demas aditamentos, ya sean internos o externos y cumple

la funcidn de procesar todas las instrucciones y algoritmos que esta requeria.

El cerebro de toda la computadora, todos los dispositivos que conforman

la computadora los lleva directamente conectados al CPU. (Paniagua 2012).
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6.1.2.2.1.7 Disco Duro:

Dispositivo que almacena la informacion que necesita y genera la
computadora. Estos poseen diversa capacidades y los hay de diversos tipos y su
funcionamiento se lleva a cabo a través de placas electromagnéticas y pequefas

cabezas lectoras que acceden a la informacion.

Los discos duros emplean diversos métodos de conexidon al ordenador

entre los cuales podemos mencionar: IDE, SCSI, SATA y SAS.

6.1.2.2.1.8 Memoria RAM:

Memoria de acceso aleatoria que emplea la computadora para almacenar
la informacion de los procesos que esté llevando a cabo. Esta memoria se vacia
una vez que la computadora deja de usar ciertas aplicaciones o al momento de
ser apagada por completo. Si la memoria RAM se satura, el ordenador

almacenara informacion temporal en el disco duro.

La RAM (Random Access Memory) es la memoria de trabajo de la
computadora, es decir, la memoria en la que se graban las partes de los
programas que se estan utilizando y los datos con los que se debe operar. Esta

memoria esta compuesta de circuitos electronicos capaces de almacenar cada
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uno un bit. EI CPU, es capaz de leer dichos bits y de modificarlos al escribir

encima de ellos. (Paniagua 2012)

6.1.2.2.1.9 MotherBoard:

Conocido también como "Placa Madre", es la pieza en donde se
encuentran todos los circuitos integrados, buses, puertos, ranuras de expansiéon

y demas aditamentos para conectar todos los dispositivos del ordenador.

Para Cottino (2010) resulta ser en definitiva, el componente mas
importante de la PC, ya que, a partir de él, se determinan las caracteristicas del
resto de los dispositivos, como por ejemplo, la tecnologia del procesador, las
caracteristicas de la memoria RAM, el rendimiento del dispositivo de video, la
capacidad de la fuente de alimentacion y la capacidad de expansion del resto de

los componentes.

Todos los dispositivos se conectan al motherboard a través de buses.
Canales de comunicacion entre las distintas unidades funcionales del sistema.
Las computadoras disponen de ranuras de expansion o slots que estan
conectados al bus. De este modo, al instalar una tarjeta de expansion de
cualquier tipo, ésta queda automaticamente conectada al bus de control.

(Gispert, 2000)
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6.1.2.2.1.10 Tarjeta Grafica:

También conocida como tarjeta de video. Este dispositivo es el que
permite que la computadora logre desplegar y trabajar con varios elementos
graficos en pantalla, asi como de permitir la emulacidon de texturas, efectos y

demas.

La funcién del slot de video es actuar como interfaz entre el motherboard
y lo que se conoce como tarjeta de video, para diferenciarse del dispositivo de
video que viene integrado en el motherboard. (Cottino, 2010) En la actualidad se
hacen uso de dos diferentes tipos de slot para las tarjetas graficas: AGP y PCI

Express, que se diferencian radicalmente por su aspecto fisico.

6.1.2.2.1.11 ROM BIOS:

Tipo de memoria no volatii en la que se almacenan pequenas

instrucciones relacionadas al funcionamiento y ubicacion del ordenador. Dentro

de estas se encuentra el BIOS, el POST y el SETUP. Conjunto de instrucciones

que llevan a cabo tareas de habilitar los servicios de la PC.

El BIOS significa Basic Input Output System (Sistema Basico de Entradas

y Salidas), junto a este hay una rutina de 6rdenes conocida con el nombre de
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POST; Power ON Self Test (Prueba Automatica de Encendido). Y por
ultimo el SETUP, que es un pequefio programa que aloja los parametros basicos
de configuracién del hardware, es decir, del motherboard y de gran parte de los

dispositivos que se agregan a la placa base. (Cottino, 2010)

Entre las tareas que realiza el POST podemos encontrar:
e Chequeo de Procesador
e Chequeo de RAM inicial
¢ Inicializado de video y teclado
e Chequeo de RAM extendida

¢ I|nicializado de controladores

El POST es el encargado de realizar la prueba previa de todos los
servicios criticos del ordenador. Si por alguna razon este detectara errores,
alertara al usuario con una serie de sonidos (beeps) que tienen un significado en
especial, por ejemplo 1 pitido largo, seguido de uno corto, significa que existe un

error con la placa base.

6.1.2.2.1.12 Fuente de Poder:

La fuente de poder o fuente de alimentacién, es la parte que utiliza la PC

para alimentar de energia a toda su estructura. Cada pieza, desde la tarjeta de
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video, la RAM, el procesador, etc. Requieren de una cantidad determinada de

energia, que debe ser suplida por la fuente de poder.

Estas se clasifican en funcién a la capacidad de alimentacién que ofrecen,
es decir, a su potencia. Por un lado se encuentran las fuentes genéricas, ideales
para las computadoras de escritorio que no requieren grandes prestaciones y
que su potencia se encuentra entre los 350 y 450 watts. Y las fuentes de marca
que poseen una capacidad aproximada de 460 y 850 watts; que son utilizadas
en computadoras de alta gama que realizan tareas mas especificas y pesadas.

(Cottino, 2010)

6.1.2.2.1.13 Procesador:

Parte esencial para el funcionamiento del ordenador. El procesador o
microprocesador es el dispositivo encargado en ‘"procesar" todas las
instrucciones y operaciones para generar, de una entrada, una salida. Este a su

vez puede contener y soportar mas de un CPU.

El microprocesador es basicamente un circuito integrado, conformado por

millones de micro transistores contenidos en una pastilla de un material llamado

silicio. Su funcion es interpretar instrucciones y procesar datos. (Cottino, 2010).
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Este realiza operaciones aritméticas y légicas simples, las légicas binarias
y accesos a memoria. Dentro del motherboard, el microprocesador posee un
apartado especial o soquet, en el que se coloca de manera uUnica para su
correcto uso. Posee también sistemas de ventilacion y de control de calor como

disipadores y pastas térmicas

6.1.2.2.1.14 Ventilador y Disipador:

Como parte de la ventilacion o sistema de enfriamiento del
microprocesador, cuenta con ventiladores o coolers que ayudan a enfriarlo
debido a que genera calor al correr el voltaje a través de este. Una vez que se
detecta un incremento de temperatura, los ventiladores comienzan a funcionar
para enfriar la placa. El disipador a su vez, una placa de aluminio o cobre, se
encarga de recibir la temperatura del procesador para luego ser enfriado por el

ventilador.

Entre el procesador y el disipador hay un elemento conductor de calor
que permite que la temperatura del procesador busque su punto de fuga hacia el
disipador. El disipador, a su vez, es refrigerado por el aire que genera el cooler.
De este modo, el procesador mantiene su temperatura dentro de los parametros

convencionales de funcionamiento. (Cottino, 2010)
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6.1.2.2.2 Software:

Conforma todo el paquete de programas, intangibles, que se instalan en
los ordenadores para su funcionamiento o para el uso de ciertas aplicaciones,
que le permiten al usuario hacer gran gama de tareas dependiendo de su

funcionamiento.

Falgueras (2003) define el software como producto de consumo utilitario y
masivo. Para una empresa o trabajador autbnomo, el software es medio auxiliar
que interviene de manera mas o menos indirecta, pero a menudo imprescindible,

en su gestion y cada vez mas en su proceso productivo.

La funcionalidad del software nunca expira, ya que siempre debera
funcionar de la misma manera que fue concebido. El reemplazo del software se
lleva a cabo cuando aparecen nuevas versiones o nuevas tecnologias que
hacen obsoleto el uso de determinado programa. El ciclo de vida del software
esta constituido por el conjunto de todas las etapas de programacion. Los
métodos y técnicas de la ingenieria del software se inscriben dentro del marco
delimitado por el ciclo de vida del software, y, mas concretamente, por las

diferentes etapas que se distinguen. (Falgueras, 2003)
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6.1.2.2.2.1 Sistema Operativo:

Es el paquete de software que permite dotar a una computadora de un
entorno virtual y grafico en el que se pueda hacer uso de sus recursos y
expandirlos a través de la interaccion del usuario. A través de este se puede
gestionar la unidad central de proceso, gestionar la memoria, gestionar

programas y manejar archivos.

Gispert (2010) enlista las funciones del sistema operativo:
e Gestion de unidad de proceso
e Gestion de memoria
¢ Manejo de Archivos
¢ Manejo de discos
e Control de periféricos

¢ Instalacion de hardware y software

6.1.2.2.2.2 Windows:

Sistema Operativo propiedad de Microsoft que fue creado con el fin de
darle al MS-DOS un ambiente grafico, que era gran demanda en el momento.
Este sistema operativo fue, por mucho tiempo, el sistema por excelencia para

muchos usuarios en linea. Cuenta con varias versiones, actualizaciones vy
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mejoras que lo han llevado a cambios minimos y drasticos en la estructura y

presentacion grafica a lo largo del tiempo.

La seguridad del sistema operativo Windows, ha sido una de sus
principales criticas debido a las incontables vulnerabilidades que posee el
sistema. Esto radica a la lentitud que ha mostrado Microsoft con apoyar en la

solucién de problemas.

A pesar de esto, Windows ha sido uno de los sistemas operativos mas
amigables en cuanto a su uso vy el sistema operativo por excelencia para la
ensefanza de computacién en escuelas y hogares. En la actualidad existen
otros sistemas como competencia tales como Linux, Unix, Solaris, Ubuntu y la
competencia directa el Mac OS. A lo largo de su tiempo de vida, Windows ha

tenido cerca de 18 versiones distintas.

Para Carrasco (2011), Microsoft Windows es el nombre de una serie de

sistemas operativos desarrollador por Microsoft desde 1981, afio en que el

proyecto se denominaba "Interface Manager".

6.1.2.2.2.3 Correo Electronico:

Programa simple de intercambio de informacion entre una computadora y

otra o una persona y otra. El correo electronico es una herramienta de
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comunicacién, distancia que permite enviar mensajeria virtual al otro lado del

mundo en cuestion de segundos.

Vértice (2008) define el correo electronico como el recurso basico para
enviar y recibir mensajes a través de un ordenador. Su funcionamiento resulta
verdaderamente simple, ya que se trata de un sencillo programa similar al de un
procesador de textos donde escribimos el mensaje, indicamos la direccion y
destinatario y ordenamos el vio con un clic. Dicho mensaje se almacena en otro
ordenador hasta que el destinatario decide leerlo. Por lo tanto, se trata de un
sistema de mensajeria de un ordenador a otro a través de lineas telefonicas o de

otro tipo.

6.1.2.2.2.4 Antivirus:

Programa dedicado a la proteccion del equipo de coémputo a través de
instrucciones que le permiten comparar, detectar y eliminar archivos infectados

con virus o codificacion maliciosa.

Para Roger (2004), un virus representa una de las peores amenazas para
la seguridad de las empresas, ya que es un programa informatico como
cualquier otro, solo que se instala a escondidas del propietario de la maquina y

lleva a cabo acciones nocivas.
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De igual manera, Roger (2004) define al antivirus como programas
capaces de diferenciar en todos los casos un programa normal licito de un
programa virus malicioso. Y enlista las principales vias de infeccion por las que

un virus puede afectar a un ordenador:

e El correo electronico.

e Descargas de archivos desde la web.

e Transferencia de archivos mediante FTP

e Intercambio de archivos mediante programas P2P (Peer to Peer)

e Transferencia de archivos mediante dispositivos de almacenamiento
secundario.

e Equipos infectados.

¢ Implementacién de una red inalambrica Wi-Fi.

6.1.2.2.2.5 Driver:

Pequeio programa o serie de instrucciones que le permiten a la

computadora reconocer un dispositivo y al mismo tiempo le ayuda al usuario el

manejo de este.

Para Gispert (2000), el driver es un controlador asignado por el sistema

operativo que le permite a este la comunicacion entre la computadora y el

dispositivo periférico.
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6.1.2.2.3 Red:

Configuracion que permite conectar varios ordenadores entre si a través
de distintos medios como cable, ondas, fibra optica, etc. Con el fin de compartir

datos, recursos y servicios.

Carrascto (2011) enlista los diferentes tipos de redes:
e Intranet
e Red Publica
e Red Privada
e Red de Area Personal (PAN)
e Red de Area Local (LAN)
e Red de Area Local Virtual (VLAN)
e Red del Area del Campus (CAN)
e Red de Area Metropolitana (MAN)
e Red de Area Amplia (WAN)

e Red de Area de Almacenamiento (SAN)

6.1.3 Sociedad:

Agrupaciéon o conjunto de personas con objetivos e intereses afines y que

buscan prevalecer unidos para alcanzarlos. Dentro de esta, se maneja cierto
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grado de comunicacion y cooperacién para la sobrevivencia de dicha sociedad a

través de las relaciones sociales.

Para Fairchild (1987), sociedad es un grupo de seres humanos que
cooperan en la realizacion de varios de sus intereses principales, entre los que
figuran, de modo invariable, su propio mantenimiento y preservacion. La
continuidad, la existencia de relaciones sociales complejas y una composicién
que contiene representantes de los tipos humanos fundamentales,
especialmente hombres, mujeres y nifios. Es un grupo humano basico y en gran

escala.

6.1.4 Producto:

Es todo aquel bien manufacturado que es dotado de caracteristicas
especificas para ser colocado a la venta en el mercado y que supone suplir y
satisfacer las necesidades de un consumidor. En la practica comun, los
productos nacen debido a una necesidad identificada dentro del mercado, las

gue son descubiertas a través de estudios de mercadeo.

Segun Kotler y Keller (2006), el producto es todo aquello susceptible de
ser ofrecido para satisfacer una necesidad o deseo. Los fabricantes deben de
prestar atencién, tanto en el aspecto fisico como en la funcionalidad del

producto.
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Dentro de las actividades del marketing, es necesario tener en cuenta los
conceptos de valor, coste y satisfaccion, ya que un consumidor tendra a su
disposicion una enorme gama de productos que satisfagan su necesidad, con la
diferencia de que unos costaran mas que otros, algunos requeriran de mas
esfuerzo para usarlos y cada uno satisfacer sus necesidades de diferentes
maneras. Por lo que el "valor" del producto es lo que representara la oferta

adecuada para que determinado consumidor adquiera determinado producto.

6.1.5 Cliente:

Toda aquella persona que realizara la accion de compra ante un
producto, para satisfacer su necesidad. El cliente es aquel que tiene la ultima
palabra de compra, a pesar de que los especialistas de marketing y vendedores
realicen infinidad de pasos para promocionar el producto y hacer creer al cliente

gue es necesario para él.

El cliente o comprador, que es a quien se factura, quien compra, quien

asegura el flujo de la empresa a través de la cifra de negocio (Trenzano, Robinat

& Arana, 2007)
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6.1.6 Proveedores:

Persona o entidad encargada de suministrar de materia prima, materiales
0 cualquier otro insumo a una empresa, compafia u organizacion. Estos
cumplen con el papel de atender la necesidad posterior a la elaboracién del
producto o servicio que una determinada empresa presta ante el mercado; Sin
ellos, las empresas necesitarian de un departamento especializado en el

suministro de insumos.

Proveedor especializado es aquel que se encarga de proveerle a la
empresa con la materia prima necesaria y de la calidad que necesite. Por esta
razon, las empresas solicitan rigurosas medidas de atencién por parte de los
proveedores para que estén seguros de que siempre contaran con la calidad y

en el tiempo que necesiten.

Las adquisiciones a terceros no solo involucra la gestion de
abastecimiento de materias primas y materiales para el proceso de
transformacion: los proveedores pueden proporcionar variedad de servicios tales
como estudio de mercado, disefio de productos, publicidad y promociones,
contratacion de personal, liquidacion de haberes, servicios de consultoria,
asesoramiento legal, gestion contable, servicios de comercio exterior, servicios
informaticos, almacenamiento, distribucion de productos, entre otros

(Monterroso, 2002).
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6.1.7 Distribuidores:

Persona o entidad encargada de movilizar, o agilizar la venta de un
producto o servicio. Los distribuidores son los encargados de hacer llegar un
determinado producto en varias partes o localidades, con el fin de abarcar todo
el mercado posible y proporcionarle al consumidor suficientes alternativas de

compra, asi como generar accesibilidad al producto o servicio.

Para Kotler y Keller (2006), los distribuidores son empresas que ayudan a
la compania a encontrar clientes o a realizar ventas. Puede distinguirse entre
agentes y comercios. La tarea de los agentes consiste en encontrar clientes o

negociar contratos, sin adquirir la propiedad de la mercancia.

6.1.8 Consumidores:

Todo aquel usuario final que se encargara de utilizar el producto o el
servicio que adquiera de la empresa, que realizara un pago estipulado para
adquirirlo. Los consumidores son a quienes busca dirigirse la empresa y de las

necesidades de quienes necesita la empresa responder.

Para Schiffman y Lazar (2010), el comportamiento del consumidor es el

comportamiento que las personas exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y

desechar productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus
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necesidades. ElI comportamiento se enfoca en la manera en que los
consumidores y las familias toman decisiones para gastar sus recursos

disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados al consumo.

Schiffman y Lazar (2010) enlistan dos categorias de consumidor
dependiendo de su comportamiento:
e Consumidor Personal

e Consumidor Organizacional

El comportamiento del consumidor es, en cierta medida, lo que la mezcla
de marketing necesita para generar la oferta adecuada para el consumidor.
Schiffman (2010) describe la mezcla de marketing como la oferta de un servicio
y/o producto de una compafiia a los consumidores, asi como en los métodos y

herramientas que aquélla elige para realizar el intercambio.

6.1.9 Colaborador:

Término empleado para referirse a todo aquel que forma parte de una

empresa de trabajo. Este término busca ser mas "amigable" que el de trabajador

u obrero, ya que le da a la persona, el lugar que se merece al brindar su

conocimiento y labor a la empresa.
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Para Vecino (2011), el colaborador trasciende la frontera de lo individual e
incorpora a los otros en la labor, entiende que el resultado no es producto de
esfuerzos aislados y que la unica manera de ser productivo y mejorar los
desempenos tienen que ser mediante el reconocimiento de que los otros pueden

entregar también al resultado su aporte.

6.1.9.1 Gerente:

Persona que posee dotes gerenciales y que es capaz de dirigir a un
equipo de trabajo, supervisandolo y examinandolo en razon de las metas y
objetivos de una empresa u organizacion. El gerente es aquel en el que recae la
responsabilidad de uno o varios departamentos y que a su vez deba responder a

niveles gerenciales superiores.

Jones y George (2006) describen y clasifican a los gerentes en tres tipos

de niveles, dependiendo de su rol dentro de la empresa u organizacion:

Gerentes de primera linea: Administrador responsable de la supervision

diaria de empleados que no son administradores. Supervisan a un grupo de

personas que conforman un departamento.
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Gerentes medios: Gerente que supervisa a los gerentes de primera linea
y es responsable de encontrar la mejor manera de supervisar los recursos para

alcanzar las metas de la organizacion.

Gerentes altos: Administrador que fija las metas de la organizacion,
decide como deben relacionarse los departamentos y vigila el desempefio de los

gerentes medios.

6.1.9.2 Vendedores:

Profesional encargado de mover un determinado producto. Debe tener
conocimiento sobre la empresa, el producto o servicio a vender, su grupo

objetivo, la competencia, el proceso de venta y demas.

Sanchez (1999) define al vendedor como un asesor del cliente, dado que

satisface sus necesidades de la forma mas beneficiosa para ambos.

Estos hacen uso de la persuasion, una técnica de comunicacion que
consiste en convencer a una persona, con fundamentos, para que actue en el
sentido esperado satisfaciendo sus propias necesidades. (Sanchez, 1999) El
vendedor como tal genera entusiasmo, aporta valor y satisfaccidn, genera la

confianza del cliente, genera seguridad, permite contrarrestar objeciones mas
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objetivamente y posee amplio conocimiento del cliente en su totalidad, ya que es

su tarea poder analizarlo para persuadirlo.

6.1.9.3 Agente:

Persona u operador que labora en un Call Center, recibiendo o haciendo
llamadas para la atencion de clientes internos o externos, socios comerciales,

companias asociadas u otros.

Los agentes hacen uso del sistema de llamadas que proporciona el Call
Center para atender todas las llamadas en espera. Estas plantas telefonicas
poseen configuraciones que les permite direccionar las llamadas en espera,
asignar un cierto tipo de llamada a un agente en especial, administrar varias
lineas telefonicas y realizar reportes con métricas para observar los indicadores

de las operaciones, entre otros.

Para Estrella, Bustos & Mufioz (2013), el concepto de colaborador esta
asociado a una persona que puede utilizar distintas extensiones. Puede ocupar
diferentes estaciones de trabajo/extensiones, pero posee un numero para ser

identificado.
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6.1.10 Estacion de Servicio:

Punto de venta y despacho de combustible que representa una tienda
que por lo general suelen ser asociaciones de grandes empresas distribuidoras
de combustible. Estas reciben el nombre de gasolineras o servicentro. En estas
estaciones se despachan combustibles como la gasolina, keroseno, biodiesel,

etanol y demas.

Toda estacion de servicio cuenta con estanques subterraneos en donde
se deposita y almacena la gasolina para su posterior venta al publico. Es llenada
a través de camiones tipo cisterna o pipa los cuales transportan grandes
cantidades de combustible. Estos estanques deben ser disefiados y construidos
de cuerdo a practicas reconocidas de ingenieria, utilizandose materiales
compatibles con el combustible almacenado; y deben cumplir con las normas
nacionales, o a falta de ellas con normas extranjeras reconocidas. (Comision

Nacional del Medio Ambiente, 1999)

Para la Comisién Nacional del Medio Ambiente (1999), la mayor fuente de

emociones evaporarias sucede en el llenado de los estanques subterraneos de

las estaciones de servicio.
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6.1.10.1 Agente de Pista:

Persona encargada de llevar a cabo varias labores dentro de una
estacidon de servicio. Su funcidn mas comun de, es la atencién de los clientes a
través de la despacho de la gasolina. De igual manera se encarga de verificar

los niveles de carburante restante en los tanques de la estacion.

Rosell (2011) enlista las diferentes tareas del agente de pista en las que
podemos mencionar:

e Atencion a clientes.

e Limpieza de la pista

e Orden en almacén y tienda.

e Uso y manejo de equipos informaticos.

e Atender la descarga de carburantes con la ayuda del conductor de
cisterna.

e Cambio de precios en monalito.

¢ Manejo y mantenimiento de extintores.

e Varillar el tanque para determinar el volumen de carburante restante.

e Despachar gasolina y atender a los clientes que visitan la estacion.

De igual manera, el agente de pista es el encargado de velar porque las

normas de conducta se lleven a cabo. Esto debido a que los quimicos y gases
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con los que se trabaja, son altamente peligrosos, razén por la que existen

protocolos de accién inmediata en caso de derrames de combustible.

6.1.10.2 Dispensadores de Combustible:

También conocidos con el nombre de Unidades de Suministro de
Combustibles, estas piezas permiten el despacho de combustible proveniente
del estanque subterraneo de la estacion, a los carros de los clientes quienes a

través de un pago determinado adquieren la gasolina.

La Comisiéon Nacional del Medio Ambiente (1999) describe los
dispensores de combustible como el conjunto de elementos que permiten el
expendio de combustibles al publico, formado en general, por la pistola,
mangueras, totalizador, medidor, bomba y motor, separador y eliminador de

gases.

6.1.10.3 Tiendas de Conveniencia:

Conocidas también como minimarket. Estos pequefios comercios ponen a

la disposicion articulos de consumo a la venta, como comida y bebidas, asi

como también un pequefio lugar para pasar el tiempo.
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6.1.11 Insumo:

Todos aquellos bienes empleados en la produccion de otros bienes. En el
ambito de las estaciones de servicio, son todo lo que la misma estacion ofrece al

publico como un producto o servicio.

La Comisién Nacional del Medio Ambiente (1999) reconoce los siguientes

insumos dentro de una estacion de servicio:

e Diferentes tipos de combustibles.

e Lubricantes y aceites para motores.

e Solventes.

e Agentes desengrasantes, detergentes, ceras, etc.

e Agua para el lavado de automoviles.

e Aire comprimido.

e Productos de Aseo Personal.

e Energia.

De igual manera, los insumos pueden ser los bienes, como la materia

prima empleada para la elaboracién de un producto final.
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6.1.12 Materia Prima:

Todo aquel material en estado natural que se emplea para la elaboracion
de un producto, a partir del manejo de la materia prima y/o la fusion de esta con
otras materias primas o materiales. Este debe ser perfectamente identificable
dentro de un producto para estimar el costo de produccién y medir los
porcentajes de cada materia prima que se emplea en la elaboracion de un

producto.

También se conoce como materias primas a los materiales extraidos de la
naturaleza que nos sirven para transformar la misma y construir bienes de
consumo. Se clasifican, segun su origen: vegetal, animal y mineral. Ejemplos de
materias primas son la madera, el hierro y el granito. Las materias primas que ya
han sido manufacturadas pero todavia no constituyen definitivamente un bien de
consumo, se denominan productos semielaborados o semiacabados (Caceres,

2009).

Una de las materias primas de origen fésil muy valioso es el petroleo, del

que se obtienen combustibles, alquitranes y plasticos.
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6.1.12.1 Petréleo:

Liquido viscoso de color verde, amarillo, marrébn o negro que se compone
de diferentes hidrocarburos (atomos de hidrégeno y carbono en cantidades
variables) que tiene su origen en la descomposicion de los minusculos
organismos acuaticos que datan de millones de afos atras. Hoy en dia el
petréleo es la principal fuente de energia y que constituye parte vital del
desarrollo de la sociedad actual. Proviene del latin petra oleum; términos que

significan piedra y aceite, respectivamente.

El petroleo es, actualmente, la principal fuente de energia, y la materia
prima mas importante objeto de comercio entre los paises. Mas de la mitad de la
energia que mantiene en actividad a nuestra civilizacion proviene de esta fuente
energética no renovable. Se trata, entonces, de un recurso estratégico cuya

carencia provocaria el declive de la economia mundial (Jimeno, 2002).

6.1.9.12.2 Lubricantes:

Delgada capa de fluido, de espesor a veces inferior a una micra, que se
interpone entre dos superficies solidas para evitar su contacto directo, una
disminucién en el desgaste de estas, disminucion de la energia que se pierde
por friccidon y mejor eliminacidn del calor producido por las piezas al rozar. La

palabra proviene del latin "lubricum", que significa resbaladizo y veloz.
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Para Martinez (2011), la grasa lubricante se define como material sdlido,
o semi-fluido, construido por un agente espesante disperso en un liquido
lubricante, donde pueden ser incluidos otros ingredientes o aditivos, en
pequefias cantidades, que mejoran ciertas propiedades especificas tales como
su estabilidad mecanica, resistencia a la corrosion u oxidacion, consistencia,

color, resistencia al calor, etc.

La lubricacion puede ser de dos tipos (Martinez, 2011):
1. Lubricacion Mixta

2. Lubricaciéon Hidronimica

6.1.13 Identidad Corporativa:

Son toda la mezcla de elementos visuales y de comunicacion que una
empresa, entidad, organizacion, etc. adopta para identificarse en un mercado
competente. Desde elementos como el logotipo, los colores, la vestimenta, la
tipografia y hasta el tipo de diagramacién en sus publicaciones, son parte de la
identidad corporativa y es la que le permitira al cliente o consumidor recordar y

diferenciar a una empresa de otra.

La ldentidad Corporativa de una organizacién tiene influencia decisiva en

todos los aspectos de la gestibn de una organizacion, ya que orienta las

decisiones, politicas, estrategias y acciones de la organizacion, y refleja los
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principios, valores y creencias fundamentales de la organizacion (Capriotti

2009).

Capriotti (2009) comenta que dentro de la ldentidad Corporativa se
pueden reconocer 2 grandes concepciones: El Enfoque del Disefio y El Enfoque

Organizacional.

Enfoque de Disefo: Define a la identidad corporativa como la
representacion iconica de una organizacion, que manifiesta sus caracteristicas y

particularidades.

Esto conforma todo lo que es perceptible por el publico y que dota a la

empresa de un aspecto unico. Es a su vez, la manera "artistica" en como se

manifiesta la empresa.

Enfoque Organizacional: Tiene una perspectiva mas amplia y profunda

que la Identidad Corporativa, planteando que es el conjunto de aspectos que

definen el caracter o personalidad de una organizacion.

6.1.14 Atencion al Cliente:

Conjunto de practicas, politicas y actitudes con orientacién al servicio del

cliente por parte de la empresa y el producto o servicio que promociona. El
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Servicio al cliente es la actividad que el consumidor espera de la empresa y con
el que la empresa se enriquecera de retroalimentaciéon. Es el conjunto de

relaciones que tienen como resultado una fuente de beneficios.

Pérez (2006) define la atencién al cliente como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y

la reputacion del producto o servicio que recibe.

La atencidn al cliente puede verse como toda una cultura de servicio que
necesita de actitud, compromiso y comportamiento con las diversas personas
con las que se entrara en contacto. La solucién de problemas y la capacidad de
poder escuchar y comprender los problemas, inquietudes y solicitudes del
cliente. Esto conlleva a darle al cliente un nivel de satisfacciéon con el que se

espera pueda volver a consumir con la empresa.

6.1.14.1 Call Center:

Centro de atencidn al cliente en el que se reune a un grupo de personas
con el fin de atender a los clientes y consumidores de una empresa para la
solucion de problemas, el ofrecimiento de servicios o la atencion de quejas. Por
lo general, estas ramas de atencion provienen de empresas extranjeras que
tienen la necesidad de desplazar estas actividades productivas o de prestacion

de servicios hacia economias que demandan menores costos.
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Un call center es el conjunto tecnoldgico y administrativo que permite unificar la
inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas informaticos y las
facilidades de la conmutacidn de llamadas telefonicas, para suministrar
informacion a quienes llaman, en un ambiente de intimidad personal. Es el punto
de contacto entre un cliente y la empresa por medio del hilo telefénico (Morris,

Ancajima, Chiri, Galindo, Guido & Mejia, 2009)

6.1.14.2 Asistencia Remota:

Capacidad que proveen los sistemas informaticos para la solucion de
problemas a distancia a través de una conexion a Internet, enlazando dos o0 mas
computadoras a la vez, con el fin de permitir el control del dicho equipo a manos

de un experto de soporte.

Medio practico para conectarse al ordenador de un amigo, via internet,
con el fin de ayudarle a encontrar la solucion a su problema. Una vez conectado
al ordenador de su amigo, podra visualizar su pantalla y conversar en linea
sobre lo que ambos estén observando. Si su amigo se lo permite, podra utilizar
hasta su raton y teclado con el fin de trabajar en el equipo de éste, aunque lo

haga desde el suyo propio (Holt 2003).
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6.1.15 Filosofia Corporativa:

La filosofia corporativa es todo aquello definido previo a la creacion fisica
de una empresa o corporacién, que definira las lineas a seguir y los objetivos a

alcanzar.

Para Echeverria (1994), filosofia corporativa es el resultado de una visién
valorativa de la evolucion de valores de una sociedad, que descansa sobre dos
pilares: 1) Todo disefo de una corporacidén debe basarse en una realidad; y 2)
Debe disponerse de una capacidad de utopia, de vision, de nuevas formas de
configurar combinaciones de factores que le permita adelantarse en el futuro a

sus competidores.

6.1.15.1 Mision:

La mision de una empresa, compafia u organizacion es la razén del por
qué existe dicha entidad. Esta es la base con la que se respaldara la existencia

de dicho sitio y con la que se trazaran los objetivos y metas organizacionales.

Basurto (2005) define la mision como la razon de ser, el proposito o
motivo por el que existe una empresa, y por lo tanto, da sentido a las actividades
de la empresa. Esta debe contener y manifestar caracteristicas que le permitan

permanecer en el tiempo.
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Segun criterios de Alcazar (2001) la misién debe contar con ciertos
requisitos para alcanzar su funcionalidad y validez. Esta debe de ser amplia,

motivadora y congruente.

De igual manera, Alcazar (2001) menciona que toda Mision debe
contestar 3 simples preguntas: ¢Qué? necesidad satisface la empresa (Valor
hacia el cliente); ¢A través de qué medio satisface las necesidades detectadas
(Valor hacia la empresa); y ¢Qué ganamos? como equipo humano mediante el

cumplimiento de la necesidad del cliente (Valor hacia la persona).

6.1.15.2 Vision:

Esta proporciona un estimado de lo que se busca ejercer con la empresa
u organizacion en determinado tiempo. Es tratar de plasmar la imagen de la
empresa a futuro y como espera se encuentre, con el fin de tener un objetivo al

cual llegar.

La vision de la empresa o negocio esta relacionada con la posicion
estratégica que desea tenerse en determinado tiempo. La vision debe plantearse
en términos realista, medible y ademas debe ser clara y precisa (Centro de

Exportaciones e Inversiones, 2010).
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La declaracién de vision debe ser: breve, facil de captar y recordar,
inspiradora, planteando retos para su logro, creible y consistente con los valores

estratégico y la mision, clara respecto a lo que debe llegar a ser la entidad.

Esta a su vez debe plantear retos y trazar objetivos, ser inspiradora para
quienes se encuentran dentro de la empresa y lo suficientemente realista para

designar el sitio a donde queremos llegar.

6.2 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion y el
diseio

6.2.1 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion

6.2.1.1 Comunicacion:

Accion mediante la que un ser vivo transmite un mensaje a un emisor

determinado, ya sea de manera consiente o inconsciente, voluntaria o

involuntariamente, con el fin de obtener respuesta de regreso.

Para Hybels (1976) la comunicacion es un poder que discute las
posibilidades que tenemos de emplear la persuasion y la sugestiéon y como

estamos influenciados por ellas.

La comunicacion es algo mas que una conversacion, un discurso 0 un

lenguaje de sefas. La comunicacién va mas alla del propio lenguaje corporal,
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que puede llegar a comunicar sin darnos cuenta. La comunicacion es la
herramienta que el ser humano ha utilizado a lo largo de la vida como medio de

transporte de sus ideas, emociones, sentimientos y demas.

6.2.1.1.1 Proceso de Comunicacion:

Proceso a través del que se lleva a cabo la comunicacion entre uno o
varios entes que hacen uso de un canal para llevar un mensaje codificado a un

receptor de quien esperaran una respuesta.

Para que este proceso puede cumplirse se necesita de: Un emisor que
codifique un mensaje para enviarlo a través de un canal que llegara a un
receptor, quien decodificara el mensaje para luego realimentar al receptor con
esta comunicacion. Todo dentro de un mismo contexto y con la presencia de

ruido que pueda afectar el mensaje en si.

Hybels describe los diversos elementos que se encuentran dentro del

proceso de comunicacion:

Emisor o Fuente: Persona o personas que originan el mensaje.
Mensaje: Es la comunicacion que el emisor o fuente esta enviando.
Canal: Medio por el que la comunicacion es enviada; palabras dichas,

gestos, expresiones faciales, palabras escritas, ondas, etc.
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Realimentacién: Proceso doble, ya que es la respuesta que el receptor
facilita al emisor y la respuesta que el emisor devuelve al receptor. Si la
realimentacién es positiva, es muy probable que el emisor continué con el
mensaje de la misma forma. Sin embargo, si la realimentacién es negativa y el
receptor pierde parte del interés o no se siente complacido, la fuente debera
revisar el mensaje para que éste vuelva a despertar el interés y la atencién.

Ruido: Presencia de estimulos perturbadores no deseados, puede ser del

tipo fisico o psicoldgico.

6.2.1.2 Comunicacién Organizacional:

Proceso de comunicacion que se lleva a cabo dentro de una organizacion
o empresa, teniendo en cuenta las diferentes jerarquias que se manejen dentro
de la misma y respetando los mandos de direccidén a los que una persona deba
obedecer. Podemos ver a la comunicacidon organizacional como el conjunto de
"reglas" y "etiquetas" a utilizar dentro de un ambito laboral, que pueda estar

conformado por diversos canales de comunicacion.

Para Andrade (2005), la comunicacion organizacional es un campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacién dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio. Asimismo,

como un conjunto de técnicas y actividades generados a través de la
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investigacion del proceso comunicativo de la organizacién a través de la

agilizacion del flujo de mensajes que se dan entre sus miembros.

6.2.1.2.1 Tipos de Comunicacion:

Este tipo de comunicacion puede diferenciarse en dos diferentes tipos:

Comunicacién Interna: Esta es la comunicacion que se da entre los
mismos miembros de la organizacion a través de diferentes canales, que cumpla
el fin de mantenerlo informados, integrados y motivados para contribuir con su

trabajo al logro de objetivos organizacionales.

Comunicacién Externa: Esta es la comunicacién que se emite de la
organizacion a sus diversos publicos externos a través de diferentes canales,
con el fin de mejorar relaciones o proyectar una imagen favorable del producto o

servicio que la organizacién ofrece.

6.2.1.2.2 Flujos de Comunicacion:

La comunicacion dentro de una organizacion cumple con seguir un flujo
determinado por los diferentes puestos y departamentos en la que esta
compuesta. Esto con el fin de respetar los niveles jerarquicos de la misma.

Andrade (2005) las describe como:
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Comunicacién Vertical: Comunicacion que se da entre los diferentes
niveles jerarquicos de una organizacién. Ascendente cuando va de niveles

inferiores a superiores y descendente cuando viaja en sentido opuesto.

Comunicacién Horizontal: La comunicacion que se da entre miembros

de un mismo nivel jerarquico.

Comunicacion Diagonal: La comunicacion que se da entre miembros de
distintos niveles jerarquicos y que recientemente se emplea mucho en las

empresas como herramienta para eliminar barreras jerarquicas.

6.2.1.3 Senalética:

Disciplina que trata de regir el comportamiento y accion del ser humano a
través de imagenes simplificadas y de conocimiento universal que suponen una

toma de accion o una advertencia por ejemplo.

Costa (2003) describe a la senalética como una disciplina de la
comunicaciéon ambiental y de la informacion, que tiene por objeto orientar las
decisiones y las acciones de los individuos en lugares donde se prestan

servicios.
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6.2.1.3.1 Senalizacion en Estaciones de Servicio:

Para transmitir los mensajes adecuados, es necesario hacer uso de la
senalética dentro de las estaciones de servicios, las que deben contar con toda

la sefalizacién adecuada en las diversas zonas en las que se divide la estacion:

Zona exterior: Abarca todo lo que se ve a la distancia a medida que se

llega a la estacion, esta debe contar con:

e Marquesina Principal: Se refuerza la identidad de la marca con uno de los
elementos mas visibles de toda la estacion.

e Monolito: Cartel con informacion variada que despliega los precios
actuales del combustible en venta.

e Senalizacion Vial: Sefiales de transito que ayudan a orientar al cliente a

ingresar de manera ordenada a la estacion.

Zona de isletas: Zona donde se encuentran los dispensadores de
combustible y que debe contar con:
e |dentificacion de posicion de suministro: Numeracion que designa cada
dispensor por separado y que lo identifica del resto.
e Informacion legal: Avisos de seguridad para el cliente sobre prohibiciones
de uso de teléefonos moviles, mantener encendido el motor del carro,

fumar o cualquier otra actividad peligrosa.
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e Instrucciones de Uso y Pago: Avisos sobre como utilizar los dispensores,
asi como notificaciones de como cancelar lo consumido.

e Rotulo indicativo de carburantes: Identificacion de los diferentes
carburantes que ofrece el dispensor.

e Modo de servicio: Se anuncia si el dispensor se encuentra en autoservicio
0 es un operario quien lo atiende.

e Grafica de productos: Etiquetas que muestran el tipo de producto que

ofrece cada dispensor.

Zona de Servicio: Elementos de senalizacion a usarse en la zona del
minimarket.

e ROotulo Central: Identificacion de la tienda.

e Senalizacion adhesiva: Para identificar la entrada de la salida y la
direccion de apertura.

e Informacion sobre pagos: Condiciones de pago que acepta la estacién de
servicio

e Rotulo de servicios: Todos los servicios que ofrece la tienda de
conveniencia.

e Elementos de seguridad: Indicativo para sefialar la presencia de camaras,
sitio de extintores y advertencias de seguridad.

e Caja nocturna: Caja funcional de noche.

e Restricciones: Senales que advierten al cliente de los aparatos eléctricos

y demas objetos que son prohibidos dentro de la estacion.
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6.2.1.4 Politica:

Las politicas son instrucciones estipuladas con el fin de mantener a una
persona, empresa o entidad bajo una misma direccion de accion y cumplimiento
de objetivos. Estas se aplican a un grupo de personas que deben comprender su
enunciado, razén por la que una politica debe ser facil de comprender y poner

en practica.

Estas pueden ser de diversos tipos y cada una cumple con objetivos
diferentes. Pacific Tel, S.A. (2006) enlista y define los diferentes tipos de

politicas (descritas aqui las mas relevantes para el estudio) en:

Politicas de Desarrollo Organizacional: Su propdsito es mantener un
proceso de actualizaciéon y mejoramiento permanente de la organizacion, que

permitan alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

Politicas de Regulaciéon Interna: Su propdsito es ordenar y difundir el

marco normativo interno de la compainia.

Estas sugieren un "plan de accion" para que el integrante de una

companiia sepa qué hacer ante una determinada situacion. Cabe mencionar que

la politica es una orientacion, mas no una regla que se debe acatar. Por esto
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mismo, el empleado puede valerse de sus criterios personales para usar la

politica como base de su actuar.

Politica Salarial: Su propdsito es crear un sistema de remuneracion
ordenado, equitativo para la organizacién y para los empleados, que motive
eficazmente el trabajo productivo y el cumplimiento de los objetivos y metas de

la compaiiia.

Politica de Seleccién y Contrataciéon de Personal: Su propdsito es
establecer las normas aplicables a las actividades de seleccién y contratacion
del recurso humano que permitan escoger personas idoneas, que se ajusten a
los requerimientos de la Compafiia y a los perfiles establecidos para alcanzar

sus objetivos estratégicos y asegurar su futuro desarrollo.

Politica de Capacitacion: Su propdsito es establecer directrices para

desarrollar competencias laborales en los trabajadores, que contribuyan a

conseguir los objetivos organizacionales y la satisfaccion de los clientes.

Politicas de Relaciones Publicas: Su propdsito es mejorar la imagen

corporativa ante nuestros clientes y la ciudadania en general.

Asimismo existe otro tipo de politicas aplicables en otras areas y ramas

como la tecnologia, la informacién, la seguridad, las operaciones y demas. Las
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empresas se veran en la necesidad de implementarlas a medida que vayan

creando los distintos departamentos que le darian uso.

6.2.2 Conceptos fundamentales relacionados con el disefio

6.2.2.1 Diseio:

6.2.2.1.1 Diseno Grafico:

Practica que utiliza a la ciencia de la comunicacion como canal para
enviar un mensaje a través del uso de grafismos, colores, fotografias,
ilustraciones, textos, lineas y demas elementos que conforman el ambiente

grafico, asi como la creatividad propia de quien realiza el proceso de disefio.

Blume (1984) llama disefo grafico a la transformacion de ideas y
conceptos en una forma de orden estructural y visual. Es el arte de hacer libros,

revistas, anuncios, envases o folletos.

Bocetaje: Proceso a través del que, un disehador puede plasmar todas
las ideas tempranas que tenga en la mente sobre un determinado trabajo, de

manera rapida y sin preocuparse por los detalles a gran escala.

El bocetaje es una de las etapas mas importantes del disefio, ya que es la
etapa en la que se dejan fluir todas las ideas posibles para que, previo a una

seleccién y mejora, se llegue al arte final. La inversidbn mas grande en este
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proceso es el tiempo, por lo que una persona no se debe preocupar por gastar
recursos en el bocetaje, ya que todo lo que se plasma aqui puede modificarse
cuantas veces sea necesario sin perder materiales costosos. A diferencia de

tener que realizar cambios durante una etapa mas avanzada.

Esbozos rapidos y sin mayor detalle son el resultado del bocetaje con lo
que se tendra una idea preliminar del disefio a realizar. Una vez que se esta a
gusto con el boceto, se procede a llevar esa idea al medio que se esté

trabajando, como medio digital, por ejemplo.

El disefio requiere que se haga un estudio o se tenga un conocimiento
previo y profundo sobre lo que se esta trabajando, ya que lo que se busca es
comunicar e informar y si mal informamos a los observadores, no estaremos

cumpliendo con el objetivo principal.

6.2.2.1.2 Diseno Editorial:

Area del disefio grafico que se encarga de la diagramacioén de elementos
para medios impresos y digitales, los que deben incorporarse dentro de un
espacio definido, aplicando los conceptos generales del disefio grafico en sus

composiciones.

71



Zanon (2007) define el disefio editorial como el area del disefio grafico
especializada en la maquetacién y composicion de diferentes publicaciones tales

como revistas, periddicos, libros, catalogos y folletos.

La Reticula: Forma de presentar juntos todos los elementos a incorporar
en una pieza editorial, con la que se pretende dar orden, diferenciacion,

precision y facilidad de compresién. (Zandn, 2007)

Dependiendo del soporte en donde se esté disefiando, la reticula puede
variar y acoplarse de manera ordenada y creativa, segun los requerimientos del

cliente.

Para plasmar la composicion, el disefador usa lineas, colores, formas,
caracteres, tramas y proporciones; apoyandose en técnicas visuales como el
equilibrio, la armonia, la tension, la simetria, la regularidad, la actividad, la

neutralidad, etc.
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6.2.2.1.2.1 Material Impreso:

Todo aquel material, de indole editorial, que se reproduce a través de
medios como la imprenta, la litografia, la impresion digital y que sugiere como

resultado una recopilacion fisica de hojas unidas por una pasta.

6.2.2.1.2.1.1 Guia Impresa: Parecido al manual y al instructivo, el
objetivo de la guia impresa es recopilar una serie de conocimientos para poder
ser aplicados paso a paso. Esta, por lo general, posee un numero reducido de

paginas.

6.2.2.1.2.1.2 Libro: Publicaciones mas extensas de mas de 25 hojas que

se encuentran unidas por un lado y protegidas con tapas.

6.2.2.1.2.1.3 Revista: Publicaciones de aparicion periddica, a intervalos
mayores a un dia. Ofrecen una exhaustiva revision de los sucesos noticiosos, y
debido a que se centran en temas, su contenido es mas especializado y

profundo.

6.2.2.1.2.1.4 Peridédico: Publicaciones diarias sobre las noticias de la
actualidad que poseen un numero determinado de paginas. En estas se incluyen
diversos géneros periodisticos como la noticia, el editorial, la columna de

opinion, la caricatura, el reportaje, etc.
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6.2.2.1.2.1.5 Cartel: Lamina de papel, cartdon u otro material que se utiliza
para difundir un mensaje a través del uso de textos, imagenes y todo tipo de
recursos graficos. La impresion de este se realiza Unicamente en el lado visible,

ya que el otro queda contra la pared a donde se adhiere.

6.2.2.1.2.1.6 Folleto: Instrumento divulgativo que recopila un numero
reducido de hojas para presentar la informacion mas importante de algun tema

en especial.

6.2.2.1.2.1.7 Manual: Documento que recopila todo lo necesario para
entender y operar un producto. Estos pueden ser tan extensos como sea

necesario.

6.2.2.1.3 Diseiio Web:

Aplicacion de conocimientos del disefio grafico en plataformas virtuales o

sitios web en la red. Esta actividad conlleva a la creacion de sitios atractivos,

navegables y que sean eficientes y despliegue de informacién para el lector. En

este tipo de disefio se emplea la multimedia.

Existen diferentes lenguajes de programacion para la creacion de sitios

web como lo son el HTML, el CSS, Javascript y el SWF por citar un ejemplo.
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Cada uno presenta diferentes formas de disenar y de interactuar con el

contenido del sitio.

Publicaciones Vértice (2010) define a las paginas web como una fuente
de informacién adaptada para la World Wide Web que se visualiza a través de
un navegador de Internet o cliente web. Esta compuesta por multitud de archivos
que pueden ser de imagen, de video por supuesto los archivos del codigo
fuente. Debe estar escrito como minimo en lenguaje HTML e indicar en su
cédigo ddénde colocar cada elemento, texto, imagen o video, es decir, la

estructura de la pagina.

Existen dos tipos de paginas, segun Publicaciones vértice (2010):
e Paginas Estaticas

e Paginas Dinamicas

En la actualidad, el disefio web ha tenido mucho protagonismo debido a
gque muchas de las ventas, transacciones y negocios se llevan a cabo a través
de la red y qué mejor manera que promover un producto o servicio en muchos
paises, a la vez que en Internet. Esto, anidado a las crecientes redes sociales,
las personas y negocios, cada vez mas hacen uso de los sitios web para

acercarse a su grupo objetivo y tener interaccidén mas personalizada.
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6.2.2.1.4 Diseio Corporativo:

Disefio que se enfoca en la presentacion e imagen de una corporacion,
empresa, entidad, etc. con el fin de contar con una linea grafica que identifique a

la empresa y resalte los valores y objetivos de esta.

Representacion fisica del concepto, la idea y el conjunto de unidad. El
disefio grafico es el que se encarga de transmitir la vision de una empresa a

través de sus productos e imagen corporativa. (Fotonostra, 2013)

Dentro del disefo corporativo podemos encontrar la papeleria de una
empresa, como la hoja membretada, la tarjeta de presentacion, la firma

electrénica y demas.

6.2.2.4 Diagramacion:

Proceso a través del que se distribuyen y organizan elementos visuales y

textuales dentro de un espacio limitado para su comoda lectura, entendimiento y

originalidad.

Gonzalez (2002) define a la diagramacién como distribuir, organizar los

elementos del mensaje bimedia (texto e imagen) en el espacio bidimensional (el

papel) mediante criterios de jerarquizacion (importancia) buscando funcionalidad
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del mensaje (facil lectura), bajo una apariencia estética agradable (aplicacién

adecuada de tipografias y colores).

6.2.2.5 llustracion:

Conjunto de técnicas graficas a través de las que se plasman objetos

provenientes del imaginario del artista.

Para Dalley (1992), el objetivo de todo arte visual es la produccion de
imagenes. Cuando estas imagenes se emplean para comunicar una informacién
concreta, el arte suele llamarse ilustracién. Sin embargo, arte e ilustracién nunca
pueden separarse por completo; la ilustracién se basa en las técnicas artisticas
tradicionales. Generalmente, se considera que la ilustracion es arte en un
contexto comercial y por lo tanto, las demandas sociales y economicas

determinan la forma y el contenido de la ilustracion.

6.2.2.7 Impresién:

Proceso a través del que se lleva a cabo el grabado, plasmado o

reproduccion de algo sobre una superficie plana, comunmente a través del uso

de tintes especiales, materiales y técnicas.
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Para Dawson (1996), la impresion es un caso especial entre medios
artisticos, que usa gran variedad de materiales y técnicas en la que intervienen
dos superficies; una que lleva la imagen y otro sobre la que se imprime. La
superficie que lleva la imagen puede ser de muy diversos materiales: arcilla,

madera, piedra, metal o tejido.

6.2.2.7.1 Impresion Litografica:

Para Gatter (2008), la impresion litografica es un proceso en el que un
molde relleno de caracteres de metal se untaba con tinta y luego se presionaba
con él sobre una hoja de papel, con la que la imagen se transferia a dicho
medio. Luego, a principios de la década de 1830, se inventd la fotografia, lo que
aboné el terreno para todo tipo de cambios, incluyendo nuevos métodos para
crear las imagenes utilizadas en la impresion tipografica y, tiempo después, en la

litografia offset.

De igual manera, existen otros métodos de impresion enlistados por

Gatter (2008), en los que se encuentran:

Flexografia: Método empleado principalmente para los empaques, que
utiliza planchas de compuesto de goma para hacer los moldes. Estas se tienden
a ablandar un poco bajo la presion de la transferencia de tinta a la pagina y

puede imprimirse sobre superficies no absorbentes como plasticos o metal.
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Serigrafia: Lienzo tensado en un marco de madera situado boca abajo

sobre una mesa.

Huecograbado: Método de impresion que consigue que los billetes sean
dificiles de falsificar. En esta se hacen uso de planchas de cobre grabada con
diamante o una plancha de resina de polimero grabada con laser. En las
planchas, en lugar que la tinta se adhiera a las porciones de la plancha que
quedan elevadas, las planchas de huecograbado se basan en el uso de una tinta

mucho mas fina que llena las "celdas" grabadas.

6.2.2.7.2 Impresion Digital:

Proceso a través del que se imprimen archivos digitales a través del uso
de plotters de impresion (de gran tamafio) o impresoras laser con toner, las que

imprimen sobre un sustrato el archivo en tiempos mas cortos.

Para Russell (2005), la impresion digital es una rama de la tecnologia
offset, que comenzé en 1993 con la prensa indigo y con la que no se utilizan
peliculas ni placas. La informacién se transfiere a cilindros electrofotograficos, en
lugar de las placas, y estos cilindros emplean toner para imprimir color de
proceso, en lugar de tinta de impresién. Otras prensas digitalizan las paginas en

placas espaciales, y se destinan para pequefios tirajes de impresion.
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Es a través de la impresion digital que mucha de la publicidad que se
encuentra en las calles se lleva a cabo. Debido a que estos plotters son capaces
de imprimir grandes formatos y en una gama extensa de sustratos y materiales

de acabados finales.

6.3 Ciencias Auxiliares, artes, teorias y tendencias

6.3.1 Ciencias:

6.3.1.1 Semiédtica:

Ciencia que estudia el significado de los signos, desde su composicion
hasta su significado y cédmo esto se ve afectado por el contexto de quien

interpreta un signo.

Para Serrano (2001), la semidtica es una ciencia que estudia las
diferentes clases de signos, asi como las reglas que gobiernan su generacion y
produccion, transmision e intercambio, recepcién e interpretacion. Es decir, que
la semidtica esta vinculada a la comunicacién y a la significacién y, en ultima

instancia, de forma que las incluye a las dos, a la acciéon humana.
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6.3.1.1.1 Simbolo:

El simbolo posee el significado de un objeto. Para Palau (2002) el
simbolo es la forma por la que el hombre expresa los significados. La referencia,
es la idea, el concepto que se forma en la mente del emisor y del receptor en la
practica de la comunicacién y el referente, es el objeto, la realidad fisica,

funciones, propiedades y atributos a los que hace referencia el signo.

6.3.1.1.2 Signo:

Beuchot (2004) recauda la definicion de signo como algo que se presenta
a la conciencia de manera inmediata, y todavia no se dice nada de su existencia,
s6lo se presenta a la conciencia como una cualidad. Es el caracter de
resistencia o de imposicion que ejercio algo frente a la conciencia y, por ultimo,
es una relacioén triadica, saber: entre tres elementos, y tiene caracter de ley, de

legalidad, de algo que puede ser puesto como ley de naturaleza o de légica.

Este a su vez se divide en indice (el signo inmediato, casi natural que

representa de modo directo); icono (signo intermedio, que tiene algo de natural y

algo de artificial) y el simbolo (totalmente arbitrario).
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6.3.1.1.3 icono:

Representacion de algo que contiene simbolismo y contenido dentro de si
mismo. El icono connota algo que es determinado por su contexto y los

referentes que lo rodean.

Klinkenberg (2006) define al icono como un estatus semiotico, un estatus

conferido a un objeto por determinado uso.

6.3.1.2 Semiologia:

Es la ciencia que estudia el significado de signos. Es el estudio del
lenguaje a partir de un significado y un significante. La semiologia busca el
estudio del signo y lo que representa y significa para el hombre en términos
comunicativos y de entendimiento. El signo a su vez resulta ser una

representacion de conceptos de la imagen.

Para Guiraud (1972), la semiologia es la ciencia que estudia los sistemas

de signos: lenguas, cédigos, sefialaciones, etc.
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6.3.1.2.1 Semiologia de la Imagen:

Estudio de la imagen y las diversas connotaciones de significados que
puedan poseer. Consiste, de igual manera, en el desciframiento de los mensajes

iconicos de comunicacion.

Para Martin (1987), la semiologia de la imagen establece que toda lectura
iconica exige un codigo de caracter especifico. La imagen soporta con facilidad
diversas connotaciones que desempefan un papel esencial a nivel de
significacion. La imagen se inserta en un proceso de informacion en donde el
emisor posee un poder sobre el receptor, hallandose centuplicada su potencia

por los medios de comunicacion de masas.

6.3.1.3 Sociologia:

Ciencia que estudia el comportamiento del ser humano dentro de una
sociedad, asi como el comportamiento y la interaccién del ser humano entre si

mismo.

Para Giner (2010), el objetivo primordial de la sociologia es el estudio de
la sociedad humana, y mas concretamente, las diversas colectividades,
asociaciones, grupos e instituciones que los humanos forman, asi como las

relaciones que éstos mantienen entre si. Como cualquier otro ser vivo, el
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hombre soélo puede existir cuando esta inmerso en su propia especia, en y a
través de ella. La sociologia estudia también al ser humano en la medida en que
su condicion debe ser explicada socialmente, asi como los resultados sociales

de sus intenciones y comportamiento.

6.3.1.4 Psicologia:

Ciencia que estudia el comportamiento, conducta y procesos mentales del
ser humano. La psicologia busca ir mas alla del simple actuar y pensar del ser
humano, sino que busca llegar hasta la psique humana, la conciencia del ser

vivo.

Para los psicologos humanistas, el hombre es psicologicamente distinto
de los animales. Es naturalmente bueno, y algo en si mismo. Cada hombre,
ademas de la naturaleza especifica, comun a la de los hombres, posee una
naturaleza individual, que es unica e irrepetible. El ambiente no es quien le hace,
como afirmaron los conductistas, sino algo que le impide, lo permite, en mayor o
menos grado, desarrollar sus capacidades a tenor de la naturaleza especifica e
individual que cada uno posee. Por ser cada hombre distinto de los demas,

como tal debe ser tratado y estudiado. (Garcia, 2003)
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6.3.1.4.1 Psicologia de la Comunicacion:

Estudio en el que se plantea que en un proceso de comunicacion existen
habilidades que puedan o no ser aplicadas concientemente por el hombre para
transmitir un mensaje. El uso de ciertos lenguajes, fuera del oral y escrito, es
prueba de que el hombre aplica sentimientos y gestos que hacen que el lenguaje
se convierta como un mediador de la actividad humana, para representar y

hacer algo.

Para Martinez (2012), la psicologia de la comunicacién es utilizada como
herramienta de comprensién de fendmenos comunicativos, y se encuentra
latente en la actividad comunicativa, en tanto que transmision-recepcion de
informacion pueden identificarse elementos, funciones y procesos; que requieren

un analisis estructural y procesal.

La investigacion basica en psicologia de la comunicacion adquiere
sentido, no solo por los avances en la comprension de los fendbmenos
comunicativos, también cuando este saber puede aplicarse a problemas reales y
proporcionar herramientas para el trabajo del psicologo en el ambito clinico,

educativo o social. (Martinez, 2012)
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6.3.1.4.2 Psicologia del Consumidor:

Estudio a través del que se busca delimitar todos aquellos aspectos que
influyen en la decision de compra del consumidor como su necesidades, sus
metas y sus gustos, asi como también un estudio que permita delimitar las
corrientes de accion de determinado grupo hacia determinado estimulo de

compra.

Individuos con necesidades diferentes, en ocasiones buscan Ila
satisfaccion de éstas eligiendo las mismas metas; personas con las mismas
necesidades podrian intentar satisfacerlas a través de metas diferentes. Aunque
algunos psicologos sugieren que los individuos tienen prioridades diferentes en
cuanto a sus necesidades, otros creen que la mayoria de los seres humanos
experimentan las mismas necesidades basicas, a las que asignan una

clasificacion similar en términos de prioridad. (Schiffman & Lazar, 2010)

6.3.1.4.3 Psicologia del Color:
6.3.1.4.3.1 Color:

Elemento basico a la hora de elaborar un mensaje visual. Muchas veces,
el color no es un simple atributo que recubre la forma de las cosas en busca de
la fidelidad reproducida. El color puede llegar a ser la traduccion visual de
nuestros sentidos, o despertar estos mediante la gama de colores utilizados.

(Ricuper, 2007)
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La psicologia del color se refiere a todo lo que se encuentra implicito a
través del uso de colores y lo que cada uno de estos puede provocar en el
actuar y pensar de una persona que los aprecia. La psicologia del color busca
definir los fundamentos de cada color para que las personas posean
conocimiento sobre lo que estos pigmentos pueden ocasionar en un consumidor,

como el ejemplo de la venta de un producto.

Son las diferentes impresiones que emanan del ambiente creado por el
color, que puede ser de calma, de recogimiento, de plenitud, de alegria,

opresion, violencia, etc. (Ricuper, 2007)

Ricuper (2007) enlista las diferentes propiedades para algunos de los

colores como:

Amarillo: Color de la plenitud, el mas luminoso, mas calido, ardiente y
expansivo. Es el color de la juventud y de los nifos, es activo. Puede
interpretarse como animado, jovial, excitante, afectivo e impulsivo. Pero también

es el simbolo del engafio y de la pérdida.

Puede connotar: Egoismo, celos, envidia, odio, adolescencia, risa y

placer.
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Este color también significa un alivio de lo fatigoso, de lo agobiante y de lo
inhibidor. Este empuja hacia adelante, hacia lo nuevo, lo moderno y el futuro.
Junto a otras tonalidades, el amarillo se adjudic6 a una especie de sindrome

impulsivo de motivacién, rendimiento y atencion externa.

Rojo: Significa vitalidad, es el color de la sangre, la pasion, la fuerza bruta
y el fuego. Se le asocia al principio de la vida y la pasion ardiente y desbordada,
de la sexualidad y el erotismo. Puede ser percibido como osado, sociable,

excitante, potente y protector. De igual manera representa célera y agresividad.

Puede connotar: Pasion, emociodn, accidn, agresividad y peligro.

Este color es la expresion de la fuerza vital. El rojo eleva el pulso, la
presidn sanguinea y la frecuencia respiratoria. Se utiliza para impulsar el éxito,
causar efectos y para codiciar con ansias lo que brindan la intensidad y la
abundancia de vivencias. La voluntad vital de conquista y las tendencias

neurdticas.

Azul: Tranquilo y de profundidad solemne. Simbolo de la profundidad, lo
inmaterial y lo frio. Es un color reservado que expresa armonia, amistad,
fidelidad, serenidad, sosiego y posee la virtud de crear la ilusion Optica de

retroceder. Se asocia con el cielo, el mar y el aire.
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Este puede connotar: Confianza, reserva, armonia, afecto, amistad,

fidelidad y amor.

Regula la presion sanguinea, la frecuencia respiratoria y las funciones del
estado de vigilia se reducen. El azul oscuro representa la calma del cuerpo hacia

un estado de paz, satisfaccion y el gobierno de emociones.

Naranja: Color hipnético y calorifico, de fuerza activa, radiante y
expansiva. De caracter acogedor, calido y estimulante. Es el color del fuego

flameante y es utilizado como senal de precaucion.

Puede connotar: Regocijo, fiesta, placer, aurora y presencia del sol.

Violeta: Expresa misterio y majestuosidad. Color de la templanza, la

lucidez y la reflexion. Mistico, melancdlico y la introversién. Evoca la infancia

aforada de la fantasia y la magia al convertirse en morado o lila.

Puede connotar: Calma, aristocracia, violencia y engano.

Verde: Color de tranquilidad y calma indiferente Evoca la vegetacion y lo

fresco de la naturaleza. Mantiene propiedades de vida renovada. Si se mezcla

en el amarillo, cobra fuerza activa y soleada mientras que si se mezcla con el

azul, resulta mas sobrio y sofisticado.
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Este puede connotar: Esperanza, naturaleza, juventud, deseo, descanso

y equilibrio.

Blanco: Expresa paz, felicidad, pureza e inocencia. Crea una impresion
luminosa del vacio del infinito. En algunos paises orientales, el blanco significa

muerte.

Puede connotar: Inocencia, paz, infancia, divinidad, estabilidad absoluta,

calma y armonia.

Negro: Simbolo del silencio, del misterio que puede significar lo impuro y

lo maligno. Confiere nobleza y elegancia cuando es brillante.

Puede connotar: Muerte, asesinato, noche, nobleza y pesar.

Se considera que el negro bloquea y rechaza los sentimientos afectivos.

Este expresa la idea de la nada, el punto donde cesa la vida significando

elegancia, tragedia y luto.

Gris: Simbolo de la indecision y la ausencia de energia, expresando duda

y melancolia. Frialdad metalica y sensacion de brillantez, lujo y elegancia por su

asociacion a los metales preciosos.
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6.3.1.5 Tecnologia:

Conjunto de conocimientos que permiten el disefio y creacion de bienes y
servicios que facilitan la labor del ser humano. La tecnologia busca saciar los
deseos del ser humano por mejorar y por dar pasos agigantados en su

desarrollo.

Ferraro (1997) recopila varias definiciones de tecnologia, como: Conjunto
ordenado de todos los conocimientos usados en la produccion, distribucién y uso
de bienes y servicios. Las tecnologias amplian nuestras habilidades para
cambiar el mundo: para cortar, modelar y unir materiales; para mover cosas de
un lugar a otro; para llegar mas lejos con nuestras manos, voces y sentidos.
Usamos tecnologias para tratar de cambiar al mundo, para que se adapte mejor
a nuestras necesidades. También es el conocimiento que permite satisfacer
algunas necesidades o deseos humanos, en una forma detallable o
reproducible. La tecnologia no consiste en artefactos, sino en el conocimiento

que ellos llevan incorporados y en la forma en que la sociedad pueda usarlos.

6.3.1.6 Informatica:

Ciencia que se encarga de recaudar conocimientos, procesos y técnicas

para su procesamiento digital y aplicacion con el entorno donde se aplique.
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Guzman, Alatorre y Alatorre (2006) definen a la informatica como la ciencia de la
informacion. Cuyo tecnicismo tiene origen en la combinacién de los vocablos
‘informacion” y “automatica”, y se usa para designar el conjunto de
conocimientos que permite el tratamiento automatico de la informacion e

involucra todo el proceso del manejo de datos mediante computadoras.

6.3.2 Artes:

6.3.2.1 Fotografia:

Proceso a través del que se captura la luz a través de un dispositivo

fotografico (camara), que plasma sobre una superficie dando como resultado la

impresion de un momento dado.

Para Glynn (2007) la palabra fotografia, que se deriva de los vocablos

griegos photos (luz) y graphien (grabar), designa un proceso técnico por medio

del que una imagen se fija en una superficie emulsionada con materiales

fotosensibles que reciben la accion de la luz.
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CAPITULO VI

Proceso de Diseno y Propuesta
Preliminar



CAPITULO VII: PROCESO DE DISENO Y PROPUESTA PRELIMINAR

7.1 Aplicacion de la informacion obtenida en el marco teérico:
7.1.1 Empresa Petrolera:

Es necesario contar con el conocimiento basico sobre el funcionamiento y
proposito de una empresa petrolera, debido a que el actual estudio, aunque se
centra en el area de informatica, trata sobre una empresa petrolera. Esta
informacion ayudara a entender la labor, en gran escala, sobre UNO Guatemala,

S.A.

7.1.2 Departamento de Informatica:

Todos los procesos y procedimientos que conlleva un departamento de
informatica seran necesarios para respaldar el contenido a crearse en la guia
impresa a desarrollar. Cabe mencionar que sera el departamento de informatica
al que esta orientado este trabajo y saber sobre si su funcionamiento respaldara

dicha guia impresa.

7.1.3 Soporte Técnico:

La guia impresa a desarrollarse tiene como grupo objetivo a los técnicos
de la rama de Soporte Técnico del departamento de informatica de UNO
Guatemala, S.A. Este conocimiento ayudara a entender la labor del técnico y

permitira establecer una guia adecuada para su entendimiento.
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7.1.4 Comunicacioén:

Concepto de vital importancia para el trabajo, debido a que su fin
primordial sera comunicar algo a través de un medio impreso. El concepto de
comunicaciéon sera ampliamente aplicado en el adecuado uso del proceso

comunicativo a través de un medio impreso.

7.1.5 Senalética:

Todo el conocimiento de sefalética sera empleado en la guia a través de
iconografia que pueda ser facilmente entendida por el grupo objetivo y que
ayude a facilitar el proceso de comunicacién y entendimiento, asi como también

permitira compactar informacion en senales.

7.1.6 Diseino Grafico:

Conocimiento necesario para la elaboracion total de la guia impresa. El
disefio grafico sera el medio, a través del que se pueda plasmar una
comunicacién adecuada y atractiva para el grupo objetivo. Se seguiran los

procesos de bocetaje, critica y reproduccion final/digital.

7.1.7 Diseino Editorial:
El conocimiento del disefio editorial sera de vital importancia para la
adecuada reproduccion del material a producir. Asi también fundara las bases

para el adecuado uso del disefio grafico y la comunicacion.
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7.1.8.1 Reticula:
Herramienta propia del disefio editorial con la que se buscara
implementar un orden légico a la guia impresa. Basandonos en la linea grafica

que maneja la empresa para que exista unidad en el material a implementar.

7.1.8.2 Material Impreso:
Conocimiento necesario para catalogar la guia como material impreso.

También servira como medio para la implementacién final del trabajo.

7.1.8.3 Guia Impresa:

Se necesita respaldar la elaboracion del proyecto con el concepto de una
guia impresa que defina la linea grafica y editorial a seguir a lo largo del proceso
de bocetaje y realizacion de arte final. La guia impresa sera un medio a traves

del que viaje la informacion necesaria para que el cliente haga uso de ella.

7.1.9 Diseno Web:

Se pretende crear una guia impresa que pueda ser aplicada de manera
presencial entre los técnicos de soporte. Se aplicaran conocimientos de disefio
web para la futura implementacion de la guia a través del sitio web o cualquier

herramienta de comunicacion, por Internet, que posea la empresa.
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7.1.10 Diseno Corporativo:

La linea grafica a utilizarse debera seguir los lineamientos ya establecidos
en la marca del cliente. El conocimiento del disefio corporativo ayudara a
respetar los actuales grafismos que utilice la empresa en sus piezas grafico

comunicativas.

7.1.11 Diagramacioén:
Sera empleada a lo largo de toda la elaboracion de la guia impresa, con
el fin de mantener orden légico y estética adecuada para su facil

implementacion.

7.1.12 llustracion:
Conocimiento basico que sera implementado en la elaboracion de
cualquier elemento grafico que ayude al técnico a asociar conocimientos con

procesos (a través también de la sefalética).

7.1.13 Impresioén:

Debido a que se busca implementar la guia impresa como material fisico,
el conocimiento de impresion es de vital importancia para establecer los
parametros necesarios dentro del documento digital que le permitan su

adecuada impresion y reproduccion.
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7.1.13.1 Impresioén Litografica:

Debido a que sera una impresién de material editorial, la impresion
litografica sera el medio a través del que se reproducira el trabajo a elaborar. De
igual manera se aplicaran los conocimientos sobre los requisitos de impresién

litografica en la guia impresa.

7.1.14 Semidtica:
Debido a que se va a implementar sefialética dentro de la guia impresa, la
semiotica buscara llevar el significado de los signos para que el lector pueda

comprenderlo dentro de su contexto habitual.

7.1.15 Semiologia:
Aplicacion del contexto linguistico a manejarse dentro de todo el proceso
del proyecto, desde los acuerdos con el cliente, hasta la elaboracién del material

designado.

7.1.15.1 Semiologia de la Imagen:

Gracias a la semiologia de la imagen, nos valdremos de todo el entorno al
que esta expuesto el técnico de soporte, para la implementacion de simbolos
que lleven dentro de si, significaciones completas y que a través de una imagen

se pueda explicar todo un concepto.
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7.1.16 Psicologia:

La psicologia sera utilizada en sus diversos ambitos para plasmar algo
que sea acorde a la labor del técnico de soporte. Se emplearan diversas
técnicas graficas y de comunicacion con las que se pueda implementar el

adecuado mensaje.

7.1.16.1 Psicologia de la Comunicacion:
Como se mencion6 anteriormente, se hara uso de la psicologia de la
comunicacién para conocer la mejor manera de abordar el conocimiento a

plasmar en la guia impresa.

7.1.16.2 Psicologia del Consumidor:

Como un futuro consumidor de la guia impresa, se debera conocer el
perfil del técnico de soporte y es a partir del conocimiento adquirido sobre
psicologia del consumidor, la que nos dara las bases para plantear algo que sea

de facil entendimiento.

7.1.16.3 Psicologia del Color:

Serie de conocimientos que se utilizaran en la aplicacion final de la guia
impresa y que permitiran evocar sentimientos dentro del lector. La psicologia del
color sera utilizada basandonos en el conocimiento del técnico, asi como

apoyandonos en la linea grafica de la empresa.
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7.1.17 Tecnologia:
Partiendo del conocimiento de tecnologia, se hara uso como base del
conocimiento previo de la utilizacion de las diversas tecnologias fisicas a

emplear a lo largo del proyecto.

7.1.18 Informatica:
Toda la labor del técnico tiene que ver o esta ligada a la informatica, y
todo los conocimientos que se plasmen en la guia impresa partiran de este

mismo concepto de informatica.

7.2 Conceptualizacion:

7.2.1 Método:

Durante la diagramacion de la guia impresa, para establecer
procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico del departamento
de informatica de la empresa UNO Guatemala, S.A., es necesario la creacion de
un concepto con el que sea posible fundamentar el mensaje grafico a plasmar.
Para ello, se empleara una técnica creativa que nos permitira generar dicho

concepto.
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7.2.1.1 Técnica de Mapas mentales:

La técnica a utilizar en la diagramacion de la guia impresa sera la de
mapas mentales, que fue popularizada por el presidente de la Brain Foundation,
Tony Buzan y que permite acceder al potencial del cerebro con el ordenamiento

l6gico de las ideas que pueden generarse a partir de un tema central.

7.2.1.2 ;En qué consiste?

La técnica de mapas mentales consiste en la ramificacion de conceptos a
partir de una idea o problema central. Colocando la idea central o mas
importante, en medio de una hoja, con la que luego se van colocando todas las
ideas o temas relacionados a la idea central, que pueden ser imagenes o

palabras claves.

Todo el esquema que nace a partir de la idea o tema central va siendo

conectado con lineas para crear una estructura nodal de la ramificacion de la

palabra central.

Se puede valer de colores, imagenes, codigos y dimensiones para dotar

al mapa mental de belleza, individualidad e interés.
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7.2.1.3 Aplicacién del mapa mental:

G A0

moon
M ORI OST
[ Dslen _

7.2.1.4 Frases Conceptuales:

e Guia de Automatizacion de Procesos
e Guia Técnica de Unidad de Procesos
¢ Automatizacion Laboral

e Guia de Problemas Frecuentes

e Guia Unificadora de Procesos

e Guia Técnica de Sintonizacion

¢ Sintonizacién de Soporte

e Unidad Laboral de Procesos

e Guia Técnica de Eficiencia Laboral
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¢ Guia Unificadora de Conocimientos

e Guia de Soluciones Eficientes

e Guia Técnica de Soluciones Eficientes

e Soporte Eficiente y Unificado

e Guia de Soporte Eficiente y Unificado

e Guia de Soporte Técnico Eficiente y Unificado
e Guia Unificada de Procedimientos Eficientes

e Guia de Soporte Eficiente y Procedimientos Unificados

7.2.2 Definicion del Concepto

Después de haber aplicado la técnica del mapa mental, se llegé a un
concepto a través del que se basara el desarrollo de la guia impresa de soporte

técnico. El concepto final es:

“Guia de soporte eficiente y procedimientos unificados”

La descripcion detras de este concepto se encuentra en la labor que debe
realizar un técnico de soporte, que necesita atender los requerimientos de sus
colegas y proveerlo de soluciones eficientes, rapidas y constantes. Para ello, se
necesita capacitar y ayudar al técnico con esta guia que recopilara todo el

conocimiento para atender a los usuarios de manera adecuada y constante.
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Ser eficiente significa conseguir objetivos con el minimo consumo de
recursos, es decir que se espera que un técnico logre atender alto volumen de
casos con el menor esfuerzo posible. Esto puede llevarse a cabo si tiene una

guia en donde apoyar su conocimiento.

La Unificacion de Procedimientos se refiere a que exista unidad en cémo
los procedimientos se llevan a cabo entre todos los técnicos de soporte, para
que no existan pasos duplicados ni pasos de mas en la solucién de problemas.
Con esto se espera que cualquier persona de soporte pueda afrontar un

problema y solucionarlo con tan solo seguir los pasos indicados.

Todo este conocimiento estara atado con el concepto de "guia" que,
segun la Real Academia Espafiola, es un tratado en que se dan preceptos para
encaminar o dirigir en cosas. Es decir, sugiere una base para la persona que la

recibe y esta a su vez la puede expandir con nuevos y futuros conocimientos.

7.3 Bocetaje:
A continuacion se muestran las diferentes tablas de requisitos para cada
una de las distintas reticulas a utilizar en las paginas de la guia de soporte

técnico:
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Tabla de Requisitos:

Portada

Elementos Graficos | Propédsito Técnica Emocién
Fotografia Mostar una relacién | Técnicas Pertenencia

directa del trabajo fotograficas: Para

del equipo de IT capturar la escena.

con la empresa con | PhotoShop: Edicion

la que se esta fotografica.

trabajando.
Tipografia: Impact de Plasmar el titulo de | lllustrator: Para Seriedad
tamanos variables la guia impresa en | crear un efecto

la portada de la personalizado en la

misma. tipografia a colocar.

Indice

Elementos Graficos | Propésito Técnica Emocion

Tipografia

Mostrar jerarquia
entre los distintos
temas que se
encuentran en la
guia impresa.

InDesign: Para la
diagramacion y
colocacion
adecuada del
contenido.

Diferenciacion

Bloques de Color

Separar los
distintos capitulos
de la guia impresa.

InDesign: Para la
colocacion de los
bloques
necesarios.

Orden
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Paginas Separadoras de Temas

Elementos Graficos

Propésito

Técnica

Emocion

Fotografia

Mostar una relacion
grafica con el tema
y contenido a tratar
en el capitulo

Fotografias de
stock gratuito:
Seleccion de las
fotografias

Entendimiento

actual. adecuadas.
PhotoShop: Edicion
fotografica.
Bloques y Cintillos de Separar la InDesign: Unicidad

Color Azul

fotografia del
contenido del
capitulo, de una
manera atractiva y
hacer uso del color
institucional de la
empresa, junto con
el color designado
al capitulo.

Colocacion de los
bloques de color
con los colores
necesarios.

Tipografia: Arial Black,
con inclinaciéon de 15°
hacia la derecha y 40pts

Llamar la atencién
del lector para que
sepa en qué parte,

InDesign:
Diagramacion de
los titulares en los

Diferenciacion

de tamanio — Titulares especifica del lugares
texto, se encuentra | designados.

Tipografia: Century Tipografia legible InDesign: Legibilidad
Ghotic, Regular, con 11 | que no cansa e Utilizacion de la
pts de tamafio y un incita la lectura del | fuente adecuada
kerning de -15. texto. con las

especificaciones

adecuadas.
Logotipo Mantener la lllustrator: Re- Pertenencia

relacion de la guia
con la empresa a
quien pertenece.

dibujo del logo para
hacer uso de un
elemento vectorial
que pueda
utilizarse en
diferentes tamanos.
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Paginas de Contenido Informatico

Elementos Graficos | Propédsito Técnica Emocién
Bloques de Color Azul Mantener el color InDesign: Legibilidad
azul institucional, Colocacién de los
de la empresa, bloques de color
presente en todo con los colores
momento. necesarios.
Tipografia: Arial Black, Darle a entender al | InDesign: Locacion
con inclinacion de 15° lector cual es el Diagramacion de
hacia la derecha y 40pts | titular que rige los titulares en los
de tamafo — Titulares determinada lugares
pagina designados.
Tipografia: Century Tipografia que InDesign: Jerarquia
Ghotic, Bold, con 15 pts | delimita los sub- Utilizacion de la
de tamafio y un kerning | titulos de la pagina | fuente adecuada
de -15. con las
especificaciones
adecuadas.
Logotipo Mantener la lllustrator: Re- Pertenencia
relacion de la guia | dibujo del logo para
con la empresa a hacer uso de un
quien pertenece. elemento vectorial
que pueda
utilizarse en
diferentes tamanos.
Fotografia Relacionar la labor | Técnicas Identidad

del técnico de
soporte con una
fotografia.

fotograficas: Para
capturar la escena.
PhotoShop: Edicién
fotografica
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Pagina de Guia de Soporte Técnico

Elementos Graficos | Propédsito Técnica Emocién
Tipografia Muestra el nombre | InDesign: Para la Identidad
de la guia como el | diagramaciény
inicio de la misma. | colocacion
adecuada del
contenido.
Fondo Azul Colocar una pieza InDesign: Identidad
totalmente Colocacion del
diferente en cuanto | color institucional
a disefo y uso de de la empresa
color en toda la
pagina para
mostrar el inicio del
contenido mas
importante del texto
Cintillos de Color Muestra la InDesign: Orden
diferente Colocacién y
codificacion de designacion de
color a utilizar en colores.
las 4 diferentes Piscologia del
areas de la guia color: Estudio
correspondiente a
los colores a utilizar
Tipografia: Century Tipografia que InDesign: Jerarquia
Ghotic, Bold, con 15 pts | delimita los sub- Utilizacion de la
de tamafio y un kerning | titulos de la pagina | fuente adecuada
de -15. con las
especificaciones
adecuadas.
Tipografia: Century Mantener la lllustrator: Re- Legibilidad

Ghotic, Regular, con 15
pts de tamarfio y un
kerning de -15.

relacion de la guia
con la empresa a
quien pertenece.

dibujo del logo para
hacer uso de un
elemento vectorial
que pueda
utilizarse en
diferentes tamanos.
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Paginas de Procedimientos

Elementos Graficos | Propédsito Técnica Emocién
Tipografia: Arial Black, Llamar la atencién | InDesign: Locacién
con inclinacion de 15° del lector para que | Diagramacién de
hacia la derecha y 40pts | sepa en qué parte, | los titulares en los
de tamanio — Titulares especifica del lugares
texto, se encuentra | designados.

Tipografia: Century Tipografia que InDesign: Jerarquia
Ghotic, Bold, con 15 pts | delimita los sub- Utilizacion de la
de tamafio y un kerning | titulos de la pagina | fuente adecuada
de -15. con las

especificaciones

adecuadas.
Tipografia: Century Mantener la lllustrator: Re- Legibilidad

Ghotic, Regular, con 15
pts de tamafio y un
kerning de -15.

relacion de la guia
con la empresa a
quien pertenece.

dibujo del logo para
hacer uso de un
elemento vectorial
que pueda
utilizarse en
diferentes tamanos.

Fotografia

Mantener una
relacion grafica de
los pasos explicado
alo largo de los
diferentes temas a
tratar dentro de la
guia de soporte
técnico.

PhotoShop: Para la
edicion de fotos.
Snagglt: para la
captura de
pantallas durante
los procesos de
soporte.

Ejemplificaciéon

Bloques de color con Identificar el InDesign: Orden
numeracion numero de pasos Colocacién de los
para cada bloques
procedimiento. correctamente
diagramados
Cuadro de Texto Identificar aspectos | InDesign: Informacion
técnicos de cada Colocacién de los
tema. cuadros de texto a
la par de los
titulares.
Logotipo Mantener la lllustrator: Re- Pertenencia

relacion de la guia
con la empresa a
quien pertenece.

dibujo del logo para
hacer uso de un
elemento vectorial
que pueda
utilizarse en
diferentes tamanos.
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7.3.1 Bocetos a base de dibujo natural

Pagina Portada

'r 73" 1

GUI
S0P

10.2"

Fotografia del edificio del cliente con
el fin de crear mas pertenancia del
material. Con logotipo de la empresa
&n un lugar visible

Momtbre de la guia impresa.
Con tipografia Arnal Black con una
inclinacion da 15°

Pagina indice
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7.3"

10.2"

-

o

|

Titulares con tipografia “Arial Black™ con
una inclinacion de 15° a la deracha.

Ted
o
“Cs

o que contiene los titulos de cada seccidn Identificador de pagina por color,[el cual
sus respectivas numeraciones. Con letra designa los temas a tratrar.
ntury Gaothic y “Arial Black” para los titulos.

Indicadores de ndmero de pagina, logotipo
de la emprasa y nombre del documento.

Estos eslementos se encuentran en todas
las paginas de la guia.

Pagina Separadora de Temas
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'r 73" 1'

Espacio para la colocacion de
una fatografia gue ilustre &l
lema a tratar.

|dentificador de pagina por
color, el cual dasigna el lema
atratar,

Recuadros de color para
Idantificar y separar |08 difergntes
temas, Titular con tipografia [Arial
Black™ con una inclinacién dg 15°
hacia la derécha.

10.2" /Ht‘rac/(.fcc ion

Texto justificado a la derecha,
e tipografia “Century Gothic” tipo regular

para facil lectura,

|dentificadores de nimero de pagina, logotipo de la
empresa y nombre del documento. Estos elementos se
encuentran en lodas las paginas de la guia.

Paginas de Contenido Informatico
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| 73" |

Tilulares con tipografia “Arial Black™ con una inclinacién de
15* hacia la derecha

oy et o B
'8 LAZOP BDEL TECNIGO

Titulares con lipografia “Arial Black™ con una
inclinacidn de 15* hacia la derecha y el
contenide con una tipografia “Century Gothic”

102"

Feotografia ilustrativa de las labores del técnico
de soporta.

Identificadores de ndmera de pagina, logotipo de la empresa
y nombre del documento. Estos elementos se encuentran en
todas las paginas de la guia

Pagina de Guia de Soporte Técnico
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Fondo de color azul institucional de la empresa UNO, con
el que se pretende separar &l contenido netamente de
procesos, de las paginas introductorias.

GUM DE

SOPORTE TECNICO

Descripcidn y listado de los 4 temas principales en los gue se divide la gula. Estos
poseen una codificacién de color en los gue podemos encontrar:

Anaranjado: Debido a que es con fines de “resguardar informacidn” se escogio el
color anaranjado come medio de “precaucion” para atencion en este proceso.
Amarillo: Una re-imagen sugiere un “nuevo comienzo” con determinado equipo,
por lo que el amarillo busca generar un proceso animado y excitants.

Verde: Ya que es la seccion con méas contenido en la guia, se busca que el color
verde logre mansgjar un nivel de tranquilidad en la mente del lector.

Rojo: Los “issues™ hacen referencia a los problemas frecuentes dentro de los

procesos habituales del técnico. El color rojo hace la semejanza a los diferentes
“peligros® dentro de los procesos.

Pagina de Procedimientos
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. : : Cuadro de lexto que alberga

Titwlares con lipografia Anal Black con una )

inclinacion de 15° hacia la derecha. En la informacion relevante al proceso
( parte posterior posee la “ruta” en donde se detallado a continuacion.

m encuenira delerminado lema. |
2 . q.;—_ E a I{iJ .- 1
bt | 'J"I' "r--"._.'.-.':. L" .'-’- .'I i al
WIS S K[ WINTOWS XPP
PROSECS MAL
* R-BrTs
» TDIOMp: TIAILES
. ) a
Introduccion al procesoa
detallar. i
yd s
.-'-’.-' g
s . Numeracion de los pasos a
_ sequir de cada determinado
s process. Cuando se
:‘x . comienza a hablar sobre un
| ™ Capturas de pantalla que | NUEV0 proceso, este solo
" ilustran los pasos descritos  Contiene 3 pasos en esta
~.ala par. pagina. Para luego
]O 2!! e incrementar a 4 pasos por
) e | pagina.
HH'-.
P
\M'\
f —
| Espacio dedicado para las
" captluras de pantalla de
cada uno de los pasos a
detallar.

|dentificadores de ndmero de pagina, logolipo de la
empresa y nombre del documento, Eslos elementos se
encuentran &n lodas las paginas de la guia.

r 73" 1
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- .,

Cuadros de color para |deﬁuf icar el tema a trﬁm ..asl como la
tipografia Arial Eslat;kmn inclinacidn de 15° hama [ES derecha para
los titulares. _—"

.-" """-

Intreduccidn al tema, asi como la utilizacidn de tablas informaticas
gue ayuden al técnico a clasificar cierto tipo de informacion.

- LESTA DC AT
- P y
] 'I-
= I oo SO B o:coma B i |
Y %

ldentificadores de ndmero de pagina, logotipo de la
empresa y nombre del documento. Estos elementos
se encuentran en todas las paginas de la guia.
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7.3.2 Proceso de Digitalizacién de Bocetos
En base a la diagramacion planteada en la fase de bocetaje, se realizé el

proceso de digitalizacion de todo el contenido.

MO ES SNWEFSTALD RENND/ neR i~

-
=

[oEmss

CNOES SNRBFLRAZLRANND/ S r~F |

N
S
S

Utilizacién de logotipo de la empresa de forma vectorizada para sus diferentes
aplicaciones en la guia impresa. Software: Adobe lllustrator CS5
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7
I

A

Kl

SOPORT

EFIGIENTE

EDIMIENTOS
FICADOS

Diagramacion de portada con los elementos necesarios para su identificacion.

Software: Adobe InDesign CS5 y Adobe Photoshop CS5
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INDICE:
I _l_§
[ o] |
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‘ WinGow: j

Windowys
Mgt

[ Redmaged | (14 |

Windows ¥} T
windows XP - Domini 18
Windows 7| 19
Windows 7 - Domjni 22
Ngta 23

[ Sotwary | (24

Afwarus Trerd MiET 5
SCX Phonet{ 126
Messenger Spark| | [28
ISA Senve jeed

Vvantive Clier
Real VI B2

r

1

w
&

Internet Explor

Microsaft Office 2

Correo Elecironjc 139
JDE

a2
Ngtas | @7

m ’za

Tk 7

JOE ASH |52
Ms Officel (54
i

LA LABOR DEL TE

orsta en apoyar g 168 Usuancs con 1o T& Backups. TeTE
talaciones / instalaciones de sislema operativo, insthlgcion / configuracion def
oftware via fickets aperurhdos por los usuarios en un portal web.

"

ISSUES: FLOOR WALKING: | VOLUMENDE |
(CASOS:

535 aquel  compor
tamiento anémalo  de
Hardware /6 Software
ks los Usuarios presen
en.

Estos serén otendidos
Fesuslios por niveles de
mpacto al usuario.

&1 loma @ 1a enfregd]
He equip nuevo o equr
o ol cual s le re-nstalg
ki sistema operativo o ur|
suario, haciendo énfasi
len los cambios que estel
Equipe presente  des
bués de la enfrega.

TGasE al AUMmers ge Tic
kets asignados al usuari
ia la heramienta web.

Los casos serén afendi
Ges dependiende del im
pacto que estos tengar|
cbre las operaciones de
la empresa. Dande prio
‘dad a casos que entor
pezcan & defengan g
produccién de ko misma)

Diagramacion de indice y separadores de tema. Agregando su respectiva
codificacion de color. Software: Adobe InDesign CS5 y Adobe Photoshop CS5
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12 13 14

‘espalde de informacidn del usuaric.

Pperativa

Fe-nsialacion o aclualizacien de Sstema

Config
[de programas segun perfil del usuario.

9= pagueies

presenten,

mEoramiento anamale ge Aard-
are y/é software que los usuarios

B

E i
T I

s
ol
ACTvidad en 15 cual &1 USUans |y Techico 08 Soporte sovaguaraan T
informacién almacenada en el disco| dpro del eguipo, con el fin de evitar I

perdida de la misma y tener un

n caso de fallo en el disco duro de |

méguina del usuario.

Este proceso puede ser semanal, men
mente del usuario.

Lo informacién serd salvaguardada e
ada drea, siendo esta responsabilida|

U

d

I /6 anual. Este dependera completo:

nidades extemnas asignadas al jefe d
el mismo

[CUADE SOFORTE > DATA BECKUF

WINDOWS

Version a instalar:
Windows XP Proffessional
32-Bits - Idioma: ENU.

omar en cuenfa las siguienfes c
[seritorio/Deskiop y My Documents.

pefas APPS, Ouflock P

T/FPersonal Folders]|

ek STARTS Wy Comp

oter.

Local Disk C: > APPS.

=spador o corpeta Ubicads o

Diagramacion de la "Guia de Soporte Técnico" y procedimientos con sus
respectivas capturas de pantalla. Software: Adobe InDesign CS5 y Snagglt
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LES=/ 5 Tp~F

£

N E W

=

(P

TR des
fio, seq para coregir un eror o para re
(s serd el sistema operativo a utiizar.

Tema op &n1a maquing delusua
lizor un upgrade. Dependiendo del area

LISTA DE SISTENMAS OPERAT

IVOS POR USUARIO: |

SISTEMA OPERATIVO PAGI

INA | COMUN csc CROSS

‘Windows XP Proffessional 13
Windows 7 Proffessional &

x x

[GUIA UE SUFORIE > REIVAGEN Versia 3 Ttalar
WINDOWS e
32-Bits - ldioma. ENU

ETS0 Windows XP F
nter (CSC] y Cordinadores de Flota (CRDS

fos perfiles de: Agenfes de Call

wancar desde & CD g
le indicar que requerimos una nusva
instalacion de Windows XP.

i el usuario ya contaba con Windows|
P, eliminar todas las particiones e
jnstalar una copia fresca.

TTormato NIFS
Quick] para la instalacion del sisternal
perative.

perarala
lutomético.

Gelproceso

En caso de falla 6 mensaje de error,
olver al paso #1 o verificar el estado
el disco de instalacién {rayones,
larumas y/6 dafio fisico) v la unidad
ke CD/DVD instalada en la méguina

b

I

Versién a instalar:

WINDOWS X

SO PEDR | DES=
1

&

| £

Windows XP Proftessional
F2-Bits - Idioma: ENU

El€auipo se re-iniciard una
vez y levaniara la ventana a
feentinuacion

] En el apartade “Details™

[En el aparfado "Cusfomze’
keleccionaremos lo siguisnte:

- Spanish
* location: Guatemala

seleccionaremos lo siguiente
* Keyboard: Spanish (Guatemala)

|Dar elick en NEXT.

[CoToEaT €N 168 SigUIenTes Compos:

* Name:

L: Si el equipo es portati
(Laptop]
27

por personal de IT.
* Organization: UNO

UEGO de dor cick &n NEXT, s&
preguntaré el fipo de conexién al
dominio, dejames indicade que serd
fun WORKGROUP.

Esto, si el equipo lo requiere.
En su mayoria este pase es
omitido por el propio
Windows.

32-Bits - ldioma: ENU

1 o

SGUIDG 5 reTriciard por segunda
ez Luego de unos minutos,
bparecerd esta pantalla:

Dar click en NEXT.

eRErRialiveirirc

Help protect my PC by turning on
Automatic Updates now.

Click en NEXT

2 i

IRl s whie zempuze ™

Diagramacion de procedimientos con sus respectivas capturas de pantalla y
numeracion. Software: Adobe InDesign CS5 y Snagglt
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CAPITULO VIII

Validacion Técnica



CAPITULO VIII: VALIDACION TECNICA

El enfoque del trabajo de investigacion es mixto, por cuanto se utilizara el
enfoque cuantitativo y cualitativo. El primero servira para cuantificar los
resultados de la encuesta aplicada a los sujetos, a través del enfoque cualitativo
se intentara evaluar el nivel de percepcion de los encuestados respecto de la

propuesta del disefo.

La herramienta a utilizar es una encuesta de respuesta multiple, que se
aplicara al cliente, 8 hombres del grupo objetivo y 5 expertos en el area de

comunicacion y disefio.

8.1 Poblacién y muestreo:

A continuacién el desglose de las personas que se encargaran de validar
el proyecto anteriormente estipulado:

Especialistas: 7 licenciados:

Los especialistas poseen el conocimiento y la critica necesaria para
analizar el disefio y diagramacién de la Guia de Soporte. A partir de los
comentarios y observaciones de estos, se analizaran los posibles cambios a
realizar en el proyecto. Esto debido a que poseen especializaciones en

diferentes ramas del disefio grafico y la comunicacion.

Sus edades oscilan entre los 36 y los 52 afios. Todos son profesionales

en las areas de Comunicacion y Disefio y al mismo tiempo son catedraticos

universitarios.
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e Nombre: Lic. Mario Alejandro Moreno
Profesion: Licenciado en Disefiador Grafico
e Nombre: Lic. Carlos Franco Roldan
Profesion Licenciado en Disefiador Grafico / Comunicador
e Nombre: Lic. Marlon Borrayo
Profesion: Publicista
e Nombre: Licda. Elsie Sierra B.
Profesién: Master Realidad Internacional y Diplomacia
e Nombre: Licda. Wendy Franco
Profesién: Licenciada en Comunicacion para la Educacién
e Nombre: Licda. Lissette Pérez
Profesién: Licda. Ciencias de la Comunicacion
e Nombre: Lic. Rolando Barahona
Profesion: Licenciado en Disefio Grafico

Cliente: 2 personas
Los clientes estan conformados por las personas con las que se planted
el proyecto. Estos poseen cargos importantes dentro del departamento de

informatica, administrando las tareas y procesos del area de soporte técnico.

Sus edades oscilan entre los 32 y 36 afnos y son especialistas en las
diferentes ramas del departamento de informatica. Cuentan con actitud positiva
hacia sus labores, con objetivos y metas claras asi como demuestran
responsabilidad como un departamento, busca siempre la manera de mostrar

compromiso y puntualidad para realizar sus labores.
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Grupo Objetivo: 6 personas

El grupo objetivo de este proyecto son las personas que conforman el
equipo de soporte técnico, a quienes se les esta trabajando la Guia de Soporte.
Poseen el conocimiento para validar el contenido y la organizacion del mismo

dentro de la Guia de Soporte.

Sus edades oscilan entre los 22 y 30 anos y poseen diferentes
especializaciones en el area de informatica. Este es el grupo de personas que se
encuentra en constante contacto con los usuarios a quienes deben brindarles el

soporte que se necesite.

8.2 Método e instrumento:
8.2.1 Método de investigacion:

Para la validaciéon de este proyecto es necesario un instrumento de
investigacion que permita dotar al mismo de un panorama claro en cuanto a su
funcionalidad dentro del grupo objetivo. Para ello, se utilizara la encuesta, que
para Grasso (2006), es un procedimiento que permite explorar cuestiones que
hacen a la subjetividad y permiten obtener informacion de un numero
considerable de personas, quienes brindan datos de manera sistematica para un

registro y analisis detallado de los mismos.
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8.2.2. Método Cualitativo y Cuantitativo:

Para el sitio Web, Fisterra.com (2005), la investigacion cualitativa es
aquella en la que se evita la cuantificacion y se hace uso del método inductivo
Este método trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su
sistema de relaciones, su estructura dinamica. Mientras que el método
cuantitativo es el que recoge y analizan datos cuantitativos sobre variables,
haciendo uso del método deductivo. Trata de determinar la fuerza de asociacion
o correlacion entre variables, la generalizacidon y objetivacidén de los resultados a
través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la que toda

muestra procede.

8.2.3 Escala de Likert:

Método a través del que se le asigna un valor numérico a cada una de las
posibles respuestas de una encuesta, dando como resultado un valor
cuantificable, que permite delimitar el nivel de agrado o interés hacia

determinado item.

Para Esteban y Fernandez (2009) la Escala de Likert es la medida de una
variable, que consiste en formular proposiciones relativas a una serie de
atributos de un objeto y que el entrevistado exprese su agrado de acuerdo o
desacuerdo en una escala de varias categorias que pueden ser: 3,5,7,9 u 11.

Cada categoria se puntua con un numero que se le asigna.
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El instrumento utilizado para la encuesta es el siguiente:

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
FACOM)

),
OM)
/oo LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
7 oo PROYECTO DE TESIS
Genero: Femenino Masculino  Edad:
Nombre:
Profesion:
Puesto:

Aiios de experiencia en el mercado:

Perfil: Experto Cliente Grupo Objetivo

Encuesta de Validacion del proyecto

DIAGRAMACION DE GUIA IMPRESA PARA ESTABLECER PROCEDIMIENTOS LABORALES RELACIONA-
DOS CON EL SOPORTE TECNICO. DEPARTAMENTO DE INFORMATICA, UNO GUATEMALA, S.A. GUA-
TEMALA, GUATEMALA 2014.

Antecedentes:

UNO Guatemala, S.A. es una empresa petrolera que cuenta con 2 marcas: SHELL (Bajo Licencia) y su propia
marca “UNO’ con las que ha desarrollado su propia linea de estaciones de servicio en Guatemala, Honduras,
El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Belice. Como toda empresa, cuenta con un drea de informatica la cual
administra los procesos de soporte técnico a todos sus usuarios.

Para ello, se llego ala el cliente, que es
laborales para agilizar la labor del técnico recopilando la informacion fecesatia para la solucion de problemas
frecuentes.

Larama de Soporte Técnico del departamento de Informatica, no cuenta con una gula impresa que establezca
la informacion necesaria para la solucion de problemas frecuentes en cuanto al manejo de software y hardware,
dentro de la empresa UNO Guatemala, S.A.

Con esto, se pretende apoyar al técnico de soporte con el conocimiento necesario, para la solicion de
problemas frecuentes, para que de esta manera logre consumir menos tiempo, esfuerzo y recursos en atender
Ias necesidades de los usuarios.

Instrucciones:

Con base a la informacion anterior, observe la propuesta de la guia impresa y segun su criterio profesional
conteste las siguientes preguntas de validacion, colocando una *x” en los espacios designados.

8)¢C
desciito en la guia de soporte

Ejemplifican el texto Confunden el texto No explican nada
9) ¢ Segin su criterio, los colores utiizados en la guia de soporte son?

Muy Adecuado Adecuado Poco Adecuades

10) ¢ Considera que la codificacion de color brindada a cada uno de los temas tratados en la guia
de soporte, transmite?

Mucho Orden Orden Poco Orden

Parte Operativa:

11) Segun su criterio, ¢ La diagramacién utiizada para la elaboracién de la guia de sopcrte es?

Muy Adecuada Adecuada Poco Adecuada

12) Teniendo en cuenta la diagramacion utilizada, ; Considera que el flujo de lectura de la guia
es?

Muy intuitivo Intuitivo Poco Intuitivo

13) Como un posible futuro usuario de la guia de soporte, ¢ Considera el apartado de “Notas™
como?

Muy Util 0til Poco Util

14) Teniendo en cuenta la labor del técnico de soporte, la cual requiere estar en constante
movimiento, ¢ Considera usted que el tamafio fisico de la guia la hace?

Muy Eficiente Eficiente Poco Eficiente

15) Teniendo en cuenta el tamafio fisico de la guia, ¢ Considera que los tamafios de las tipografias
empleadas en ella son?

Muy grandes Adecuados Muy pequefios

(Ver anexo, pag. 216)

Parte Objetiva:
1) ¢(Considera usted necesaria la diagramacion de una guia impresa para_establecer
procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico del departamento de informatica,
de la empresa UNO, Guatemala, S.A.?

si No

2) ¢Considera usted que es importante investigar informacion elemental sobre el contenido
de guias y material impreso, para asi definir la diagramacion apropiada para el contenido del
proyecto a realizar?

si No

3) ¢Considera usted que sea importante el recopilar la informacion, a utiizar en la guia, con la
ayuda de un empleado de soporte técnico?

si No
4) ;Considera que sea necesario el y on de la a utilizar en
Ia guia, para que el empleado de soporte técnico encuentre lo que necesita en el menor tiempo
posible?

si No

5) ¢ Considera usted que la tipografia utilizada en los titulares de la guia transmite?
Mucha Seriedad Seriedad Poca Seriedad

6) ;Considera usted que la tipografia utilizada en el cuerpo de la guia es?
Muy Legible Legible Poco Legible

7) ¢Considera usted que la utiizacién del logotipo, en cuanto a cantidad de veces usado y
colocacion da un sentimiento de?

Mucha Poca

8) ¢ Considera que las fotografias utiizadas al comienzo de cada tema, se relacionan con estos
mismos?

Mucho Poco Nada

16) ¢ Considera usted que el utilizar un fondo de color blanco en la guia, hace que esta sea?

Muy Legible Legible Poco Legible

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

Gracias por contribuir al proyecto de tesis “DIAGRAMAGION DE GUIAIMPRESA PARAESTABLECER
PROCEDIMIENTOS LABORALES RELACIONADOS CON ELSOPORTE TECNICO. DEPARTAMENTO
DE INFORMATICA, UNO GUATEMALA, S.A. GUATEMALA, GUATEMALA 2014. * su opinion sera
tomada en cuanta para la realizacién de cambios en dicho proyecto.

8.3 Resultados e interpretacion de encuestas:

A continuacion se presentan las graficas de los resultados de cada una de

las preguntas realizadas en la anterior encuesta.
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PREGUNTA 1

sConsidera usted necesaria la
diagramacion de una guia impresa
para establecer procedimientos
laborales relacionados con el
soporte técnico del departamento
de informdtica de la empresa UNO,
Guatemala, S.A.2

El 100% de los encuestados considera necesaria la diagramacion de una guia
de procedimientos laborales para la empresa UNO, Guatemala, S.A. Por lo que
se cumple el objetivo general del proyecto..

PREGUNTA 2

sConsidera usted que es
importante investigar informacién
elemental sobre el contenido de
guias y material impreso, para asi
definir la diagramacion apropiada
para el contenido del proyecto a
realizare

El 93% de los encuestados considera necesaria la investigacion de otras guias y
materiales impresos, para asi definir la diagramaciéon adecuada que le permita al
usuario de soporte, encontrar la informacion de una manera ordenada y limpia.
Mientras que 7% no lo considera importante. Con este porcentaje se cumple el
primer objetivo especifico del proyecto.
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PREGUNTA 3

sConsidera usted que sea
importante el recopilar la
informacién, a utilizar en la guia,
con ayuda de un empleado de
soporte técnico?

El 100% de los encuestados considera que es importante investigar informacion
vital para la guia de soporte. Con esto se cumple el segundo objetivo especifico
y se aporta, al mismo tiempo, la razon de sustentar la guia con contenido
veridico y aplicable a los procesos de la empresa, con ayuda de un técnico de
soporte.

PREGUNTA4

sConsidera que sea necesario el
ordenamiento y clasificacion de la
informacién a utilizar en la guia,
para que el empleado de soporte
técnico encuentre lo que necesita
en el menor tiempo posible?

El 100% de los encuestados esta de acuerdo que la informacion de la guia de
soporte, debe ser clasificada y ordenada previo a realizar la diagramacion de
dicha guia, con el fin de que todo mantenga un orden légico que facilite la labor
del técnico de soporte. Se confirma el tercer objetivo especifico del proyecto.
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sConsidera usted que la tipografia
utilizada en los titulares de la guia
fransmite?

De los encuestados, 74% considera que la tipografia empleada en los titulares
transmite seriedad a la tematica de la guia. EI 26% restante considera que
transmite mucha seriedad. Con esto se demuestra que la tipografia utilizada es
la adecuada para transmitir lo que se ha planteado.

2Considera usted que la tipografia
utilizada en el cuerpo de la guia es?

El 60% de los encuestados encuentra la tipografia del cuerpo de la guia de
soporte como “Muy Legible”, mientras que el 40% la encuentra “Legible”, con lo
que se puede confirmar que se realizo la adecuada seleccion de tipografia para
su facil lectura.
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PREGUNTA?

sConsidera usted que la utilizacién
del logotipo, en cuanto a cantidad
de veces usado y colocacién, da
un senfimiento de?

60% de los encuestados encuentra Mucha Pertenencia hacia la empresa por
parte de la guia, en cuanto al uso del logotipo en la parte inferior de las hojas,
mientras que el 40% le transmite Pertenencia. Gracias a estos altos porcentajes,
el uso constante que se le dio al logotipo permiti6 mantener un enlace con la
empresa al que va dirigido.

PREGUNTA 8

sConsidera gue las fotografias
utilizadas al comienzo de cada
tema, se relacionan con estos
mismos?e

La relacion que existe entre las fotografias empleadas al principio de cada tema
con el contenido del mismo, mantienen alta relacion, gracias al 93% de los
encuestados quienes estan de acuerdo que se mantiene mucha relacion entre
ambas cosas. De igual manera, existe 7% que encuentra poca relaciéon con las
fotografias hacia los temas de la guia.
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sConsidera usted que las
fotografias colocadas dentro de
todos los pasos de cada
procedimiento descrito en la guia
de soporte?

Para el 100% de los encuestados, las imagenes empleadas en cada uno de los
pasos de la guia de soporte, ejemplifican el texto. Esto ayuda a que el lector
tenga dos maneras de entender el manual, la grafica a través de las diferentes
capturas de pantalla y el texto cuando necesite entrar en detalle. Gracias a esto,
el lector puede invertir menos tiempo, si se guia por las imagenes.

PREGUNTA 10

5Segun su criterio, los colores
utilizados en la guia de soporte song

Segun el criterio de los encuestados, el 66% de estos considera muy adecuados
los colores empleados en la guia de soporte, mientras que el 34% los encuentra
adecuados, por diversas razones, como la comodidad de lectura y la identidad
con la empresa.
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PREGUNTA 11

sConsidera que la codificaciéon de
color brindada a cada uno de los
temas tratados en la guia de
soporte, fransmite?

Para el 66% de los encuestados, la codificacion de color implementada para
cada uno de los diferentes tema, aporta mucho orden a la organizacion del
mismo, mientras que el 34% del resto de encuestados le transmite orden.
Teniendo en cuenta que son varios los temas que la guia trata, esta codificacion
ayuda a clasificar cada apartado por temas para su facil acceso.

PREGUNTA 12

Segun su criterio, gLa diagramacién
utilizada para la elaboraciéon de la
guia de soporte ese

Segun el criterio de los encuestados, el 74% coincide que la diagramacion
empleada es muy adecuada para el tema que trata, mientras que el 26% la
encuentra simplemente adecuada. El fin primordial de la guia es que tenga un
orden de lectura l6gico, comodo y sencillo para que el técnico de soporte
encuentre lo que necesita en el menor tiempo posible.
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PREGUNTA 13

Teniendo en cuenta la
diagramacién utilizada, gConsidera
qgue el flujo de la guia de soporte
ese

El 74% de los encuestados catalogé a la guia de soporte como Muy Intuitiva en
cuanto al flujo de lectura que esta presenta, mientras que el 26% de los
encuestados cree que es Intuitiva su diagramacion. Esto le permite a cualquier
persona, que lea la guia de soporte, contar con un flujo adecuado de lectura
entre las imagenes y el texto de la misma.

PREGUNTA 14

Como un posible futuro usuario de
la guia de soporte, sConsidera el
apartado de "Notas" como?

Para el 66% de los encuestados el apartado de “Notas” es muy util, mientras que
para el 34% restante es util. Con esto se espera que el empleado de soporte
pueda realizar anotaciones en cada uno de los temas tratados en la guia y de
esta manera hacen que cada guia sea personal.
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PREGUNTA 15

Teniendo en cuenta la labor del
técnico de soporte, la cual requiere
estar en constante movimiento,
sConsidera usted gue el tamano
fisico de la guia la hace?

El 66% de los encuestados considera que el tamafio de la guia de soporte es
Muy Eficiente, mientras que el 34% restante lo ve como Eficiente. Teniendo en
cuenta que el técnico se ve en constante movimiento, el tamario de la guia le
permite su facil transporte y almacenaje para su posterior lectura o consulta.

3 MUY PEQUENAS

PREGUNTA 16

sTeniendo en cuentfa el tamano
fisico de la guia, sConsidera que los
tamafios de las tipografias
empleadas en ella song

Una vez evaluado el tamario fisico de la guia, el 86% de los encuestados
considera que el tamario de la tipografia empleada en la misma son los
adecuados, mientras que el 14% ve estas mismas tipografias muy grandes. Esto
permite que el lector de la guia no tenga que esforzar su vista para leerla.
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PREGUNTA 17

sConsidera que el utilizar un fondo
de color blanco en la guia, hace
que esta sea?

Para el 74% de los encuestados, el fondo empleado en la guia de soporte, que
es de color blanco, hace que esta sea muy legible, mientras que el restante 26%
lo considera legible. Teniendo en cuenta de que la guia posee mucho contenido,
el color blanco del fondo permite que todo el contenido luzca ordenado y limpio,
asi como no permite que la vista del lector se canse tan rapido.
8.4 Cambio en base a los resultados:

Una vez analizados los resultados y las observaciones brindadas por los
distintos expertos de disefio grafico y clientes, se procedié con los cambios al

proyecto, que consisten en cambios a la diagramacion y disefio de algunas de

las paginas del proyecto:
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8.4.1 Cambio #1:

@

GUIA DE
SOPORTE

Se anadieron 2 hojas previas al indice de la guia de soporte. Estas
poseen la finalidad de ser las hojas de cortesia para que el lector encuentre
formalidad en el proyecto y que no esté expuesto a la informacién tan pronto
como se abre la guia. Estas poseen:

1. El nombre de la guia
2. Una portada en blanco y negro (en caso se extravie o deteriore la portada

en pasta dura)
3. Créditos del autor y advertencias del uso de la guia.

Mas que un cambio, fue una adicidbn al contenido anteriormente

presentado.
Numeracién de la pagina modificada: 2 - 6
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8.4.2 Cambio #2:

ANTES

INDICE:

TEMA

InfraoueciEn

—alakor oelTéenico

Guia deo Soporte Tecnico UND
Data Backup

‘Wincows XP

Windows 7
Myl

Ro-lmagen

Winoows ¥P

Mincows F - Domina
Windows 7

Wirdows 7 Domino
Hatas

Software

Arncivirus Trend Micio

Feal VT

1Dk AXL0
Hetas

Issuas
Ouluok

MIF AS400
S Oftice

h Hatas

SCH Phorcs 2
Mesergeripak 2
SAGEWRT 7
variive Chkent 3

Intzrne Explorcr@ 25
Mizrosoft OHce 2000 37
Coren Flartanion 39

PAGINA

4

&
L
n
13
4

L3
10
a8

3

Guia da Soparta Taenien

/o

_ w
s REIBER P

DESPUES

INDICE:

TEMA

nfroduceisr
La Lako: del Téenize

Guia de Seporte Tecnico UNO

Data Backup

Winclows XF
‘Wincows 7
Mol

Re-imagen

Winndows XF

Windows Xk - Comine
Mingows 7

Wircows 7 Cominic
Hataz

Software

Anfivirus Trend Micre
SCX Phoncd
Mesienger Ipark

fa Gever

vantve Clent

Rzal VT

Interned Exp arcr &
Wicrosoft Ofce 2010
Crrea Fiectdininn
JUE AB4LL

Hetar

Isstras
Oullok,

AMIF A5L00
MS Difice

h Hatas

=30
90

PAGINA

1z

52

59

Gt de Soparto Teenien

Modificacién de niumeracion en el indice de la guia

Debido a que se afiadieron las hojas de cortesia, todo el contenido de la

guia se vio afectado a través de la numeracién de hojas. El indice fue el
segundo cambio que se realizd en la guia, con el fin de ubicar todo el contenido
con la numeracion correspondiente.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 3 | DESPUES: 7
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8.4.3 Cambio #3:

ANTES DESPUES

LA LABOR DEL TECNICO: I LA LABOR DEL TECNICO

Concfa en apoyer @ ke wsuadize con (g raclizacien ds oockupt, re-ing-
talaciones / insalacioncs do sisieme operative, instalaciér ( configuracion do Consn en Apoyar a lns mewes oon 1 redlracian Se batkops -
aullware via licke » auerlurodus por ke vsatios =nun polol wea, Instalacane: f rstaackne: o8 sstemna oDerathe, InsTalackdn ¢ conliguracian
o8 othware via toked apsriurados porlo: usuer oe &1 un portal web.

ISSVES: FLOOR WALKING: VOLUMEN DE ISSUES:
CASOS:

Tode ogue comocriamisnto andmao de
Iode ajyuel com- te ke lama a la Jigase al rimern Handwrz w0 Zullware que loe woories preens
=

pertamicnte  anémaco onroga de couipe nus ok fickets asignade: al

de llaroware v/ Soft- vo o =cuinc al cual se  wswario via ka hemamien- ’

ware gue ke owowios o omerdoad el slemu owew. Estes sorn atendidas 4 resuctos por rivecs oo
prEssnTan apsrativn O un 0D, @ impacte al vwanio

hacienda €nfosi er lor 0f £oE05 ferdn atend-
Estes scrdn arcndidos | cambios cuc oitc cqui  dosdeocrdicrde delim
resusts oor riveles de  po prerenie dempuds de ooclo cue ertos dengan

i paclo ol v, |3 eniega. swbre las sperscior e: ds OOR WALKING:
o empras DAYTn pro- FL W ING:
fidodd o Coshe qpie; Snon: Se ke lama o ko entega de oo
oczean o dc'cng:_t— Ia rivevo o euvk ol cual e le rednslald ¢ H
Srosccidn de ks misra. aprative a un usiale hoclenda énfass 5
la enfrega.

CAMDICS 9IS 27E SqUIpo BrETErTS dSsoLés de

VOLUMEN DE CASOS:

Diguze ul rdmiero de icksl sygnadus o
LALann via o heramiertn wah

Les caso: icrém afcndidos dopendicnde do
irpacis que estos tengan sobre lus coeracicnes
de lu enermo. Donde pividud o cose gus
eniomeran & dstengan 11 prooucoidn de o
A,

Modificacién en la diagramacion de la seccién “La Labor del Técnico”

El tercer cambio en la guia de soporte consistié en la diagramacion de la
seccion "La Labor del Técnico" que, a criterio de expertos, poseia una
diagramacion distinta al resto del proyecto.

1) La fotografia fue eliminada por los "cortes" tan bruscos que poseia, ademas
que no guardaba mucha relacion con el contenido expuesto en esta seccion.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 5 | DESPUES: 9

154



8.4.4 Cambio #4:

ANTES DESPUES

@jE @J

Data Backup: Data Backup:

Actvidad en o cual el usuato y/E técrice de seoorte stivaguardan la Actividad = o cual =l usuoro w3 técnice de weote savaguardan la
niumusicn chingusnuda en =l disee doro d=l eguico. cur o In de evila o informucion almucenoda en & giboe deo del eguiou. con g Ir ce evila o
PErdan de b MiEma Y TEREr Un feipalan 8n coco da o &n &l diEcn o o oe o prRmin de b MEMa Y TREr LR fecpalia 8n coso na falo &n el dicn g ce la
magIing del usans. mdquira cel usuans.

Lste procsso puede sef semanal, mensial v/ anual. Tite dependend conplets- Lat= proceso pueds sef :emanal, mensecl y/'S anucl. o depend=nd completor
mienle vel v, mienke del Lsuors.

Lo In'oamiacion 18 salvagiardcdd en unidade: extsmos angnoda: al jste de Lo INtormacién 1er3 iavaguardnicd en Lidoder extema; angnadas ol e de
cxca éroe, donde cila responsakiided dol mame. coga aroo, sondo cita rerponsaciided do mismo.

s m Guiia de Soports Téonics 1z m Gtilia el Saparte Tacnieo

Cambio de fotografias debido a baja resolucidén.

1) Las imagenes utilizadas al principio de cada secciéon de la guia de
soporte, no contaban con suficiente resolucién para una adecuada impresion.
Por esta razoén, se utilizaron fotografias con mejor calidad; manteniendo siempre
el sentido que se habia plasmado al principio.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 8 | DESPUES: 12
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8.4.5 Cambio #5:

DESPUES

Re-Imagen:

Instalacion / Re-instalacién de sistema operativa en la maguina del usu- nstolocion / Re-nstolocion de sstema operative en lo maguina del
aric, tea para comege un emor o para realzor Un Upgrade. Dependiendo del usUio, 56 PN SaMmegin UM emar & para redlizar un upgrade. Dependierds el
Grea, asl serd el sisterna operative a utiizar areq, asi serd el sislema operalivo a utilizar.

LISTA DE SISTEMAS OPERATIVOS POR USUARIO: LISTA DE SISTEMAS OPERATIVOS POR USUARIO:

IL‘

SISTEMA OPERATIVO | PAGINA| COMUN | CSC | CROSS | [ SISTEMA OPERATIVO  [PAGINA| COMUN [ csC | cROsS | 2
Windows XP | N T [ Windiews ¥P Pratfessicoal [ 1 | |
Window: 7 Proffesional e | = [ ] [Windows 7 Proftesional = 1+ | [ |

@

Cambio de fotografias debido a baja resolucion, cambio de color en
textos y numeracion, y modificacion en la numeracion del pegueno indice.

1) Las imagenes utilizadas al principio de cada seccion de la guia de
soporte, no contaban con suficiente resolucién para adecuada impresion. Por
esta razon, se utilizaron fotografias con mejor calidad; manteniendo siempre el
sentido que se habia plasmado al principio.

2) De igual manera, el color blanco del texto sobre las planchas de color
amarillo, fue cambiado a color negro para su facil visualizacion y lectura.

Por ultimo, debido a las adiciones de hojas a la guia, se modificé la
numeracién de las paginas colocadas en el mini indice de la seccion.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 14 - 22 | DESPUES: 18 - 26
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8.4.6 Cambio #6:

ANTES DESPUES

Software:

llzmamientas { Aclicaciones qus se utiizan dia a dia para levar a cabo llemomienta: { Apicacionss que e utiizan d'a a gia para llevar a cako
lus wolividudes de o emorssa. Bile pord Pelulode deperdisr do del area del e oulvidade: de o erpesg. Ble sord reluudo sepenoiendu de dreu
usuano. Cuaiquiss oito soffware fuerd de Istaoo debera sarf respaldanc ¥ autor- del Lsiono. Cuclquer ofte soffiware tuera del kstadc debera ser respaldcdo y
zoco por el jofe inmedate ce la perona gue lo reguism. autonzado por el jefe inmedicto ds lo pertona gus o requisra.
LISTA DE SOFTWARE POR USUARIO: LISTA DE SOFTWARE POR USUARIO:

SOFTWARE PAGINA| COMUN C5C CROSS SOFTWARE FAGINA| COMUN C5C CROSS

Anfivinus Trene Mioro 3 ® ® x Artving Trend Mioro b 3 % »
ST Frones w4 LI Shanes A1
hmh‘eﬂﬂw Zé E3 E3 Instant \lleue'|£5mz’k X2
54 Sarvar 7 * * x E4A Sarvar 33 i3
Waar fves Clheril ZE W live Ch=nil 34 X
Foal VM E: ® ® x Rcal VCH 34 =
Intemeat Expiorer & 23 x x 3 Interner Expiorer & a7 L3 = 3
Microsoft Office 201C pl L3 ® % Micre:soft Ofice ZC10 41 £
Canfiginaiin Camen Hanranen : Canigumnian Camen Hasirinior e €
JOE AS400 4C A L3 & JOE AS400 46
3 m Guiia de Soporss Téenics F ”m Gtilia el Saparte Tacnieo

Cambio de fotografias debido a baja resolucion y modificacion en
la numeracién del pequeno indice.

1) Las imagenes utilizadas al principio de cada secciéon de la guia de
soporte, no contaban con suficiente resolucién para adecuada impresion. Por
esta razon, se utilizaron fotografias con mejor calidad; manteniendo siempre el
sentido que se habia plasmado al principio.

Asimismo, debido a las adiciones de hojas a la guia, se modificd la
numeracion de las paginas colocadas en el mini indice de la seccion.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 24 | DESPUES: 28
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8.4.7 Cambio #7:

ANTES DESPUES

Caome una de ks princizalzs laoorss del técnize ds :opote, 52 encuenira Coro una de las prirciocleslabores ol ticrica de scports, se encusrta
L LupuLtug de respuss u unle coakeuicr Tpo de poblken. B Eonioe usbe la cupasdod de rerpuesiu anbe Cuulauier oo de preblzra B 12orice debe
A= preasr tnnn &l conanimienta posne nam Anesoiucdn o armnleamas e nvel AR prigar todo 3l nonacimenin nodbie parm dar sluekén 1 prahemas de nvel
hardwars o sothwers, porlo que et aparads supens lecokectaralgunos de ios nardwars o soPwIre. porlo que effe aparado spons recolsctar clgunos de los
prebomas mas ‘recuentes do medo guc oslos pucdan sor solucionados de una problcmes mds frecuenics do redo qus ostes puzoan sarsolucicradss de una
misma manera ¥ er =l menor fermgs potivie. mizms mansra y =n & meno feroo oosible.

an m Guiia de Soporss Téenics £z m Gtilia el Saparte Tacnieo

Cambio de fotografias debido a baja resolucién.

Las imagenes utilizadas al principio de cada seccién de la guia de
soporte, no contaban con suficiente resolucién para adecuada impresion. Por
esta razon, se utilizaron fotografias con mejor calidad; manteniendo siempre el
sentido que se habia plasmado al principio.

Numeracién de la pagina modificada: ANTES: 48 | DESPUES: 52
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8.4.8 Cambio #8:

En base a la adicion de las hojas extra para las paginas de cortesia, al
finalizar la guia se afiadieron las mismas hojas en blanco para no terminar la
guia de manera repentina y brusca.

Mas que un cambio, fue una adicién al contenido anteriormente presentado.
Numeracion de la pagina modificada: 61 - 63
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CAPITULO IX

Propuesta Grafica Final



CAPITULO IX: PROPUESTA GRAFICA FINAL
Habiendo justificado los cambios y observaciones realizadas por los
diferentes integrantes de cada grupo, se procedié a colocar todas las paginas

que componen la guia de soporte:

| I |

10.2"

Pagina 1
Portada

Material impreso a Full Color

Portada y contraportada con PVC de 1mm para efecto de portada dura.
Hojas unidas con espiral.

Medidas 7.3"x10.2"
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| 7.3" |

Pdagina 02
10.2" En blanco - Portada

| 7.3"

Pdgina 03 GUIADE
Pagina de cortesia 10.2" SOPORTE
EFIGIENTEY

PROCEDIMIENTOS
UNIFICADOS
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Pagina 04
10.2" En blanco de cortesia

| 7.3"

Pdgina 05
Portada B/N 10.2"
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7.3"

Disefio y Diagramacién:  Emilio Morales
Fotografia:  Emilio Morales
Photos.com

Este manual busca unificar los procesos més recurrentes entre el personal de
soporte técnico del drea de IT para la empresa UNO Guatemala, S.A. Por lo
que cualquier otro proceso o procedimiento en los paises vecinos, deberdn de
ser confirmados con los jefes inmediatos del departamento de informdtico.

Todos los derechos reservados. Queda prohibida sin autorizacion escrita del
titular del copyright, la reproduccién total o parcial de esta obra por cualquier
medio o procedimiento.

10.2"

7.3"

INDICE:

TEMA

Introduccion
La Labor del Técnico

Guia de Soporte Técnico UNO

Data Backup

Windows XP
Windows 7
Notas

Re-Imagen

Windows XP

Windows XP - Dominio
Windows 7

Windows 7 - Dominio
Notas

Software

Antivirus Trend Micro
SCX Phoneé
Messenger Spark
ISA Server

Vantive Client

Real VCN

Internet Explorer 8
Microsoft Office 2010
Correo Electrénico
JDE AS400

Notas

Issues

Outlook
JDE AS400
Ms Office
Notas

Guia de Soporte Técnico ””a

163



10.2"

7.3"

F 1
-

Introduccion:

La presente guia de soporte
técnico tiene como principal objetivo
ayudar al técnico a recopilar la serie
de pasos que conlleva realizar algunas
de sus actividades como lo son:

Data Backup

Re-imagen

Instalacién de Software

Solucién de problemas frecuentes

oo e

Para ello, esta guia ordena cada
procedimiento en sus respectivos
temas con descripciones de cada
paso y una imagen que ayuda a
visualizar dicho paso.

Por esta razén, la descripcion de los
pasos se encuentra de la manera mds
breve posible para que el técnico, junto
a sus conocimientos en informdtica,
logren entender de manera inmediata

onNvo

cada uno de los procedimientos aqui
ilustrados.

Sien alguno de los casos, el técnico no
cuenta con el conocimiento necesario
para entender el contenido aqui
descrito, se puede abocar a su jefe
inmediato de IT para la solucién de
dudas.

Se pretende que esta guiasea personal
para que cada técnico pueda hacer
uso de los diferentes apartados
de "Notas” en los diferentes temas
para hacer anotaciones, hallazgos
o cuadlquier otro apunte que desee
realizar, para su facil uso y que ayude
a simplificar y hacer maés eficiente su
labor.

Guia de Soporte Técnico

La labor del técnico

10.2"

Infroduccion

l:3"

GUIA DE SOPORTE > INTRODUCCION

LA LABOR DEL TECNICO

Consta en apoyar a los usuarios con la realizacion de backups, re-
instalaciones / instalaciones de sistema operativo, instalacién / configuracion

de software via tickets aperturados por los usuarios en un portal web.

Guia de Soporte Técnico

ISSUES:

Todo aquel comportamiento anémalo de
Hardware y/é Software que los usuarios presen-
ten.

Estos seran atendidos / resueltos por niveles de
impacto al usuario.

FLOOR WALKING:

Se le llama a la entrega de equipo
nuevo o equipo al cual se le re-instalé el sistema
operativo a un usuario, haciendo énfasis en los
cambios que este equipo presente después de
la entrega.

VOLUMEN DE CASOS:

Digase al nimero de tickets asignados al
usuario via la herramienta web.

Los casos serdn atendidos dependiendo del
impacto que estos tengan sobre las operaciones
de la empresa. Déndo prioridad a casos que
entorpezcan 6 detengan la produccién de la
misma.

onNvo
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GUIADE
" SOPORTE TECNICO

UNO

indice de temas

10.2"

Guia de Soporte

7.3" |

BACKUP: I

Respaldo de informacién del usuario.

RE-IMAGEN:

Re-instalacion o actualizacion de Sistema
Operativo.

SOFTWARE: - [

Instalacién / Configuracién de paquetes
de programas segun perfil del usuario.

issuES:

Comportamiento anémalo de Hard-
ware y/6 Software que los usuarios
presenten.

11
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102" et Seccion - Data Backup

Actividad en la cual el usuario y/6 técnico de soporte salvaguardan la
informacion almacenada en el disco duro del equipo, con el fin de evitar la
perdida de la misma y tener un respaldo en caso de fallo en el disco duro de la
maquina del usuario.

Este proceso puede ser semanal, mensual y/é anual. Esto dependerd completa-
mente del usuario.

La informacién serd salvaguardada en unidades externas asignadas al jefe de
cada dreq, siendo esta responsabilidad del mismo.

Guia de Soporte Técnico | 7 3 " |
.

GUIA DE SOPORTE > DATA BACKUP Version a instalar:

WINDOWS XP s o B

Tomar en cuenta las siguientes carpetas: APPS, Outlook (PST/Personal Folders),
Escritorio/Desktop y My Documents.

Click START > My Computer.

Respaldar la carpeta ubicada en:

1A]
] O . 2 Local Disk C: > APPS.

Seccién - Data Backup

las carpetas ubicadas en:

Local Disck C: > Document and
Settings > Carpeta con nombre de 3

usuario > Desktop & My Documents

Guia de Soporte Técnico ””o
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7.3"

GUIA DE SOPORTE > DATA BACKUP

WINDOWS XP

Para la busqueda de los Personal
Folders (PSTs) habilitar la busqueda
de carpetas ocultas y dirijirse a:

Local Disk C: > Document and
Settings > Carpeta con nombre
de usuario > Local Settings >
Application Data > Microsoft.

Respaldar la carpeta con el nombre

“Outlook” (Cersiorarse que la
carpeta contenga archivos con
extension .pst).

onNvo

Seccién - Data Backup

Version a instalar:
Windows XP Proftessional
32-Bits - Idioma: ENU

T BT s

Guia de Soporte Técnico

10.2"

l:3"

Seccion - Data Backup

GUIA DE SOPORTE > DATA BACKUP

WINDOWS 7

Tomar en cuenta las siguientes carpetas: APPS, Outlook (PST/Personal Folders).

Escritorio/Desktop y My Documents.

Guia de Soporte Técnico

Version a instalar:
Windows 7 Proffessional
32 a 64-Bits - Idioma: ESP

Click START > Equipo.

Respaldar la carpeta ubicada en:

Disco Local C: > APPS

Respaldar las carpetas ubicadas en:

Disco Local C: > Usuarios > Carpeta
con nombre del usuario > Escritorio &
Mis Documentos.
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5 Disco Local C: > Document and

GUIA DE SOPORTE > DATA BACKUP

WINDOWS 7

Version a instalar:
Windows 7 Proffessional
32 a 64-Bits - Idioma: ESP

Serciorarse que sean estas carpetas:

Para la busqueda de los Personal
Folders (PSTs) habilitar la busqueda
de carpetas ocultas y dirijirse a:

Settings > Carpeta con nombre de
usuario > Local > Microsoft

Para la busqueda de los Personal
Folders (PSTs) habilitar la busqueda
de carpetas ocultas y dirijirse a:

6 Disco Local C: > Document and

Settings > Carpeta con nombre de
usuario > Local > Microsoft

OBSERVACIONES:

« El backup es OBLIGACION del usuario.

« Eltécnico estd para asistir en la realizacion del bakcup.

* Eltécnico realizara el backup en estas dos situaciones:
1. El usuario no tiene el conocimiento necesario para realizar el backup.
2. El acceso al perfil del usuario es nulo debido a fallas de HARDWARE o
SOFTWARE (falla en sistema operativo & fallas en la tarjeta madre

Guia de Soporte Técnico

onNvo

Seccién - Data Backup

10.2"

Seccion - Data Backup

: l:3"

GUIA DE SOPORTE > BACKUP

NOTAS

Cualquier dato que sea importante con respecto al Data Backup puedes
anotarlo en este apartado para una futura consulta

Guia de Soporte Técnico

onNvo
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10.2"

Re-Imagen:

LISTA DE SISTEMAS OPERATIVOS POR USUARIO:

Instalacién / Re-instalacién de sistema operativo en la maquina del
usuario, sea para corregir un error o para redlizar un upgrade. Dependiendo del
dreaq, asi serd el sistema operativo a utilizar.

SISTEMA OPERATIVO PAGINA| COMUN csc CROSS
Windows XP Proffessional 19 X X
Windows 7 Proffessional 23 X

onNvo

Guia de Soporte Técnico

Seccién - Re-Imagen

10.2"

Seccidn - Re-Imagen

: l:3"

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

WINDOWS XP

Guia de Soporte Técnico

Version a instalar:

€1 5.0 Windows XP Proffessiondl serd utiizado para los perfiles de: Agentes de Call
Center (CSC) y Cordinadores de Flota (CROSS)

Arancar desde el CD de instalacion
& indicar que requerimos una nueva
instalacion de Windows XP.

i el usuario ya contaba con Windows
XP, eliminar todas las particiones e
instalar una copia fresca.

Seleccionamos el formato NTFS
(Quick) para la instalacion del sistema

operafivo.

Esperar a la conclusion del proceso
automatico

En caso de falla 6 mensaje de error,
volver al paso #1 o verificar el estado
del disco de instalacion (rayones,
grumos y/6 dafo fisico) y la unidad
de CD/DVD instalada en la maquina.

onNvo

Windows XP Proffessional
32-Bits - Idioma: ENU

1

2

3
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GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN Version a instalar:

WINDOWS XP s s N

El equipo se re-iniciard una
vezy levantard la ventana a
continuacion:

4

En el apartado “Customize™
seleccionaremos lo siguients:
+ Language: Spanish (Guatemala)

5 «  location: Guatemala e

En‘ el a_pcr'ado “IJ‘eVgi\s" - s o7
10.2" B evbotn: oo (ool Seccion - Re-Imagen
,

Dar click en NEXT.

Colocar en los siguientes campos:

+ Name: GTM-D/L-2222

D: Si el equipo es de
6 esciiforio (Deskiop)

L: Si el equipo es portéil
(Laptop).
????: Serie légica brindada
por personal de IT.

+ Organization: UNO

Luego de dar cick en NEXT, se
preguntard el tipo de conexién al
dominio, dejamos indicado que serd

un WORKGROUP. RO AT st
; Esto, si el equipo lo requiere. : fromor——
En su mayoria este paso es Wt somtod bty
omitido por el propio
Windows.

s (=)

Guia de Soporte Técnico | 7 3 7
.

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN Version a instalar:

WINDOWS XP Dis oo N0

22 Wingows " iig

El equipo se re-iniciard por segunda
vez. Luego de unos minutos,
aparecerd esta pantalla:

Dar click en NEXT. 8

Walcome to Microsoft Windows

£3 Windows' .
Help protect your PC Seleccionar:

et Help protect my PC by turning on
et g PC by turing o Atoms Automatic Updates now. 9

S o Click en NEXT.

Seccion - Re-Imagen 10.2"

£ Windows

T Colocar en los siguientes campos:
Who willuse this computer?

*  Your Name: YOUREYESONLY

10

Dar click en NEXT.

Windows XP Proffessional se ha
instalado exitésamente.

Proceder ala instalacién de drivers/
controladores segin modelo. 11

Remover el CD de instalacion del
$.0 de la unidad CD/DVD.
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GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

WINDOWS XP DOMINIO

Click START > My Computer > Click
derecho > Properties.

1

Seleccionar la vifieta “Computer
Name” y dar click en el botén
“Change”.

2 <%
10.2" - Seccion - Re-Imagen

Colocar en el siguiente campo:

+ Domain: UNOTERRA.COM

3 Dar click en MORE

Colocar en los siguientes campos:

«  Primary DNS suffix of this
’ computer: UNOTERRA.COM

Habilitar la opcién “Change
primary DNS suffix when domain
membership changes”.

Aceptar cambios realizados.

Guia de Soporte Técnico | 7 3 " |
.

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN Version a instalar:
WI N Dows 7 Windows 7 Proffessional
32 a 64-Bits - Idioma: ESP

El 5.0 Windows 7 Proffessional serd utiizado para perfiles de usuario comun,
excluyendo a los usuarios del Call Center (CSC) y Coordinadores de Flota (CROSS).

Arrancar desde el CD de instalacion.

S o 7 R I " Colocar en los siguientes campos.
- -
eccion - ke-imagen 10.2 - idoma qve va @ nsflar; Espanl
0 «  Formato de horay moneda:
Windows 7 Espafiol (Guatemala) 2
+ Teclado o método de entrada:
Espafiol (Guatemala)

Seleccionar la particién donde se
instalard el $.0.

Dar click en SIGUIENTE. 3

Guia de Soporte Técnico V///1]
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GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

WINDOWS 7

Version a instalar:
Windows 7 Proffessional
32a 64-Bits - ldioma: ESP

Esperar ala conclusién del proceso
automatico.

error, volver al paso #1 o verificar
el estado del disco de instalacion
(rayones, grumos y/6 dario fisico) y
la unidad de CD/DVD instalada en
la maquina

’ En caso de falla 6 mensaje de

El equipo se re-iniciard una
vezy levantarala ventana a
continuacién:

Rellenar en los siguientes campos:
* Nombre de Usuario:
YOUREYESONLY

Nombre de Equipo: GTM-
6 D/L-2222
D: Si el equipo es de
escritorio (Desktop).
L: Si el equipo es portatil
(Laptop).

B2 Windows 7 professions

por personal de IT.

La contrasefia a colocar sera

YOUREYESONLY-A

7 Dar click en SIGUIENTE.

Guia de Soporte Técnico
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Seccién - Re-Imagen

10.2"

Seccidn - Re-Imagen

l:3"

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

WINDOWS 7

Version a instalar:
Windows 7 Proffessional
32 a 64-Bits - Idioma: ESP

Seleccionar de la lista:
+ Zona horaria: Centro América

Dar click en SIGUIENTE.

El tipo de red a utilizar serd una “Red
de Trabajo”.

Permitir que Windows concluya con
sppes la instalacion automdtica.

2 Windows 7 prosessons

Windows 7 Proffessional se ha
instalado exitésamente.

Proceder ala instalacion de drivers/
controladores segin modelo.

Remover el CD de instalacion del
$.0 de la unidad CD/DVD.

Guia de Soporte Técnico
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| 7.3" |

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

WINDOWS 7 DOMINIO

Click INICIO > Equipo > Click
derecho > Propiedades.

Seleccionar Configuracion
Avanzada del Sistema y seguir los
siguientes pasos:

z Seleccionar la vifieta “Nombre de
equipo” y dar click en el botén
“Cambiar”.

10.2" Seccién - Re-Imagen

Colocar en el siguiente campo:
*  Dominio: UNOTERRA.COM

Dor click en Més y colocar en el

siguiente campo:

+ Sufijo DNS principal: UNOTERRA.
coMm

Aceptar cambios realizados.

Brindar el nombre de usuario y PP -~
contrasefia autorizado para unir Cambi
la maquina al dominio UNOTERRA.

’ COM.

en el dominio o el nombre del equipo

M e

Barinis: unspebicom

Acepter_] [ Canceler

Guia de Soporte Técnico | 7 3 " |
.

GUIA DE SOPORTE > RE-IMAGEN

NOTAS

Cudlquier dato que sea importante con respecto a la Re-imagen puedes
anotarlo en este apartado para una futura consulta

Seccion - Re-Imagen 10.2"

Guia de Soporte Técnico ””o
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Seccion - Software

10.2"

Herramientas / Aplicaciones que se utilizan dia a dia para llevar a cabo
las actividades de la empresa. Este serd instalado dependiendo del drea
del usuario. Cualquier otro software fuera del listado deberd ser respaldado y
autorizado por el jefe inmediato de la persona que lo requiera.

LISTA DE SOFTWARE POR USUARIO:

SOFTWARE PAGINA| COMUN csc CROSS

Antivirus Trend Micro 29 X X X
3CX Phoneé 30 X

Instant Messenger Spark 32 X X
ISA Server 33 X X X
Vantive Client 34 X X
Real VCEN 36 X X X
Internet Explorer 8 39 2 X %
Microsoft Office 2010 41 X X X
Configuracion Correo Electrénico 43 X X X
JDE AS400 46 X X X

””a Guia de Soporte Técnico | 7 . 3 " I

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE ANTIVIRUS TREND

INSTALACION MICRO

Software de proteccion de equipo contra virus informatico.

Dobile click al instalador de Trend
Micro y esperar a la carga del
software.

Seguir el Wizard de instalacion.

Seccion - Software 10.2”

Serciorarse que se despliegue el
icono de Trend Micro en la barra de
tareas.

Guia de Soporte Técnico ””o
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GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION PHONEG6

Software para telefonia IP, utilizado por los agentes del Call Center (CSC).

Doble click al instalador de 3CX
Phoneé y esperar a la carga del
software.

Seguir el Wizard de instalacién.

3 5 one e =
Dar click en FINISH y proceder a la /\ s
configuracién de la extensién del \ Completing the 3CxPhone
teléfono.

Guia de Soporte Técnico
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Seccion - Software

10.2"

Seccion - Software

l:3"

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION PHONEG6

Dar click en Create Profile.

Dar click en NEW para la creacion de
la extension del agente.

Rellenar los siguientes campos:
Account name: Nombre del
agente.
Caller ID: Extensién del agente.
Extension: Extension del agente.
ID: Extension del agente.
Password: Confrasefia para la
validacién de la cuenta en la
planta telefénica.
+ Iminthe office - local IP:
voipunopetrol.com

Guia de Soporte Técnico

onNo
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GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE INSTANT MESSENGER

INSTALACION SPARK

Herramienta utilizada para la comunicacién interna de la empresa, susbtituyendo
la necesidad de herramientas como Skype.

Doble click al instalador de Spark y
esperar ala carga del software.

1 Seguir el Wizard de instalacion.

= =)

o7
Veificar que el icono de Spark S s ﬂ-
'| O 2 " aparezca en el escritorio del e C C I o n = o wq re
. usuario.
O —

Rellenar los siguientes campos: g

«  Username: Nombre de usuario E, # .»‘

* Password: Contrasefia de sesion

3 * Server: unopetrol.com @ Spark
Hacer click en la opcién “login”. o B
””a Guia de Soporte Técnico

| 7.3 .

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION SERVER

Software encargado de la conexion y regulacion del uso del Internet.

Doble click al instalador de ISA Server
y esperar a la carga del software.

Seguir el Wizard de instalacion.

Rellenar los siguientes campos:
e onoas vt et v,

Seccion - Software 10.2"

+ Connect fo this ISA Server

e unopetrol.com
© e rsremar s Dar click en NEXT. 2

1ot g e el St et

-ty
Com e e )
s GEC Dejar que el Wizard concluya la
B instalacién automética.
[————

Verificar que el siguiente icono se
s encuentre en la barra de tareas: 3
R

BT —
A R S

i

Guia de Soporte Técnico ””o
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GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE VANTIVE

INSTALACION CLIENT

Software encargado del seguimiento de casos aperturados por agentes del Call
Center (CSC).

Dobile click al instalador de VANT

K Welcome to the VANT Vanive
Vantive Client 8.6 y esperar ala Cllent 85 - ¢ nstalatin Wizard
carga del software. 1 it s
1 Seguir el Wizard de instalacién. 2

L Jjl o

Continuar la instalacién sin hacer
'| O 2 " cambios en ningln campo.
.

2 Dar click en NEXT.

Seccion - Software

Dejar que concluya la instalacién
automética del software.

””a Guia de Soporte Técnico

: l:3"

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION CLIENT

Una ves concluida la instalacion.
— Vamos a:

Click START > All Programs > People

Soft CRM Client 4

2060400

Dar click en botén OPTIONS.

Saft CRI Syslem Login

PeopleSoft
CRM

- 5

Paseword:

[ oo [ ceca [ g

X

Seccion - Software

10.2"

Rellenar los siguientes campos:
* login server name: NICLSO1
Login server port: 4050

Dar click en OK e indicar al agente 6

que proceda a iniciar su sesion.

Guia de Soporte Técnico ””a
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| 7.3"

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION VCN

Software que permite la conexién remota a equipos de la red UNOTERRA.COM
con el fin de brindar soporte a distancia.

EE)
Doble click al instalador de Real
Welcome tothe VNG St
VCN y esperar a la carga del Wizar
software. T G e 13y e
1 Seguir el Wizard de instalacion. SERSESESSSSe
Do )il o ]
Continuar la instalacién sin hacer prep— vﬁ
‘cambios en ningun campo. e t
Dar click en NEXT. -
2 == as
e}t Tlom
. . e v EEL)
Continuar la instalacién sin hacer prepre——T— vﬁ
cambios en ningun campo y. Skl c
serciorarse que estas dos opciones St s B Sk o i g b
estén marcadas: P
3 e
a0t arion
Dar click en NEXT. 9 e
s e
Cos )

onNvo

Guia de Soporte Técnico

Seccion - Software

10.2"

Seccion - Software

l:3" |

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

CoCe=)

it SRS

s | v |

Guia de Soporte Técnico

INSTALACION VCN

Dar click en botén CONFIGURE y
proceder a colocar la contrasefia
con la cual usted tomara control de
la maquina.

Dar click en OK.

Permitir que concluya la instalacion
y en caso de la aparicién de este
mensaie, dar click en YES.

Proceder a dar permiso a la
aplicacion del Real VCN.

Click START > Confrol Panel >
Windows Security Center.

Seleccionar la opcion Windows
Firewall.
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GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE -

INSTALACION VCN

En la pestalla “General”
colocaremos en estatus OFF (not
Recommended) el Firewall de

Windows. \ X emmlies
8 Dar click en vifieta EXCEPTIONS. - -

Click en Add Program > Real YNC
Viewer.

9 Dar click en OK. =
10.2" : i Seccion - Software

Serciorarse que aparezca en el
listado, el software de Run VNC
Viewer.

10 Dar click en OK.

Guia de Soporte Técnico | 7 3 " |
.

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE =

INSTALACION EXPLORER 8

Herramienta utilizada para el acceso a Intemnet y uso de herramientas como:
GuateFacturas & E1. Esta instalacién se llevard a cabo en equipo con $.0 Windows XP
Professional.

Doble click en el parche de
actualizacién de Windows XP

4 - : -
Seccion - Software 102" [ oottt b el
y ves terminado.

Con el parche instalado, proceder a
lainstalacion del software.

Guia de Soporte Técnico ””o

179



: 7.3"

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION EXPLORER 8

Seleccionar la opcién “I do not want
to participate right now”.

’ Dar click en NEXT.

Dar click en NEXT.

Permitir la instalacién automatica
del software y re-iniciar el equipo
una ves esta concluya.

onNo

L e ———

et et e

) il

Seccion - Software

Guia de Soporte Técnico

10.2"

Seccion - Software

7.3" ;

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION OFFICE 2010

Paquete de software necesario para las labores diarias. Cuenta con Outlook,

Excel, Word y Power Point.

——
[ e T
o =

DT —

Guia de Soporte Técnico

Dobile click al instalador de Setup de
Microsoft Office 2010 y esperar a la
carga del software.

Seguir el Wizard de instalacién. 1

Dar click en Continue y permitir que
el software se instale de manera
automdtica en la maquina.

Una vez instalado el software,
procederemos a abrir cualquier
paquete y ddmos click en START >

Help. 3
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: 7.3" |

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION OFFICE 2010

Esperamos a que la siguiente SRS
pantalla aparezca. Y click en Help Protect and Improve Microsoft Offce:
OK manteniendo la opcién “Use

Recommended Settings”.
4 o murimnon R
Click en OK. :

Procedemos a dar click en “Change
Product Key".

Seccion - Software

[t

Colocar la licencia del producto.

o e

st o it kon?

Permitir que la licencia del producto
sea habalada por Microsoft via el
Internet.

Guia de Soporte Técnico

| 7.3 .

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

CONFIGURACION ELECTRéNICO

Pasos @ seguir para la configuracién y uso del paquete Outlook de Microsoft
Office 2010.

Teniendo instalado MS Office 2010,
doble click al instalador de Outlook
Plugin Install y esperar a la carga del
software.

Seguir el Wizard de instalacién. 1

Seccion - Software 10.2"

Seleccionamos el idioma U.S. English
y dar click en OK.

Una vez concluida la instalacion:

Click START > Control Panel > Mail.

Guia de Soporte Técnico

181



7.3" |

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE CORREO

CONFIGURACION ELECTRONICO

Doble click en icono “Mail”.

Click en botén “ADD".

Seleccionar la opcion “Add a new
e-mail account”.

Dar click en NEXT.

Seleccionar la opcién “Additional
Server Types”.

Dar click en NEXT.

o) (=)

Guia de Soporte Técnico

Seccion - Software 10.2"

Seccion - Software

7.3" ;

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

CORREO
CONFIGURACION ELECTRONICO

Marcamos la opcién “Outlook
Connector for MDaemon 2.2".

Dar click en NEXT. 8

Rellenar los campos con los datos
del usuario.

Dar click en ACEPTAR. 9

Serciorarse que la cuenta haya sido
creada y dar click en OK.

10

Parainiciar la sesion de correo
electrénico Click START > E-mail.

11

Guia de Soporte Técnico
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GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION AS400

Software para llevar control contable de la empresa.

Dobile click al instalador de Setup
de AS400 y esperar a la carga del
software.

1 Seguir el Wizard de instalacién.

Click en NEXT.

Seleccionar la versién FULL.

[ ————

[y
@ iy et copret ot
M=

) | e e

Guia de Soporte Técnico
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Seccion - Software

10.2"

Seccion - Software

l:3"

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE

INSTALACION AS400

Esperar a la instalacién automdtica
del software.

Desmarcar todas las casillas y dar
click en NEXT.

Una ves instalado AS400 proceder a
lainstalacion del Service Pack.

Doble click alinstalador de Express
Service Pack 54 y esperar a la carga
del software.

Seguir el Wizard de instalacion.

Guia de Soporte Técnico
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| 7.3" |

GUIA DE SOPORTE > SOFTWARE -

INSTALACION AS400

Permitir la instalaciéon automatica
del software.

Desmarcar todas las casillas y dar
click en NEXT.

10.2" - | Seccion - Software

Permitir la instalacion automdtica
del software.

10

Proceder a verificar la instalacion y
crear un acceso a la herramienta.

Click START > All Programs > IBM
g [ || iseries Access for windows >
Emulator > Start or Configure Session.

Guia de Soporte Técnico | 7 3 " |
.

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE JDE

INSTALACION A

12

Click File > New.

13

Seccion - Software 10.2”

Proceder a indicar la IP del servidor
donde se encuentra instalada la
aplicacion del AS400.

Dar click en OK. 14

Marcar la opcién “Prompt Every
Time”.

Dar click en OK. 15
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GUIADE SOPORTE > SOFTWARE P JDE

INSTALACION AS400

Proceder a salvar el emulador:
File > Save As > AS400.ws

Click en SAVE.

Sercioramos que el emulador
creado esté en el escritorio del
equipo.

10.2" g Seccion - Software

50 ¥//Y/ 1] Guia de Soporte Técnico | 7 3 LE]

GUIADE SOPORTE > SOFTWARE

NOTAS

Cualquier dato que sea importante con respecto a la instalacion /
configuracién de Software puedes anotarlo en este apartado para una futura
consulta.

Seccion - Software 10.2”
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7.3"

Como una de las principales labores del técnico de soporte, se encuentra
la capacidad de respuesta ante cualquier tipo de problema. El técnico debe
de poseer todo el conocimiento posible para dar solucién a problemas de nivel
hardware o software, por lo que este apartado supone recolectar algunos de los
problemas mds frecuentes de modo que estos puedan ser solucionados de una
misma manera y en el menor tiempo posible.

Guia de Soporte Técnico

Secciodn - Issues

10.2"

Seccion - Issues

l:3"

GUIA DE SOPORTE > ISSUES

OUTLOOK

A. Outlook despliega un mensaje y
cierra la sesién / programa

CAUSA:

1. Corrupcién de perfil del usuario (Outlook Today).
2. Falta / error de instalacién software Outlook Connector.
3. Corrupcién de PSTs.

SOLUCION:

1. Verificar que el software Mail Daemon Outlook Connector se encuentre
instalado en el equipo.

2. Crear un nuevo perfil / Profile de Outlook y proceder con el re-
direccionamiento de PSTs.

B. Outlook constantemente requiere
Username y Password

CAUSA:

1. Cambio de contrasefia de dominio del usuario.
2. Apartado “Remember Password / Recordar confrasefia™ - desmarcado.

SOLUCION:

1. Cerrar por completo todo los procesos relacionados con Outlook. Via el
CONTROL PANEL ir a MAIL / CORREO y configurar la nueva contrasefia del
usuario.

3. Correr de nuevo Outlook.

Guia de Soporte Técnico
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GUIADE SOPORTE > ISSUES

OUTLOOK

C. Al momento de mover correos del Outlook
Today a PSTs se marca un error desconocido y
el correo o correos en cuestion se pierden

CAUSA:

1. PST sobre el limite de aimacenaje permitido y este se ha vuelto
corrupto.

SOLUCION:

1. Crear un nuevo PST

2. Copiar en grupos pequerios la mayoria de correos al nuevo PST siempre
vigilando que este no exceda el tamafio de 1.5 GB.

3. Correr la herramienta SCANPST.EXE de WINDOWS.

’
-| O 2 T} 3.1 Utilizar la opcion de Windows Search y buscar la aplicacién S ec C io n - I ss U es
.

D. Outlook corre el instalador del MS OFFICE en
el momento de ser ejecutado

CAUSA:

1. Mala instalacion de MS OFFICE.
2. Los permisos del usuario se encuentran baijo la categoria de DEBUGGER
USER.

SOLUCION:

1. Cambiar al usuario a perfil de administrador.
1.1 Control Panel.
1.2 User Accounts.
1.3 Colocar el password de administrador y colocar al usuario
dentro del grupo admin.
2. Proceder a iniciar de nuevo la sesién del usuario y dejar que el proceso
de instalacién de Office concluya.

”a Guia de Soporte Técnico | 7 . 3 "

GUIA DE SOPORTE > ISSUES

OUTLOOK

E. Outlook despliega un mensaje de
error y pide al usuario iniciar en MODO
SEGURO / SAFE MODE

CAUSA:

1. El usuario ha cerrado de manera incorrecta Outlook.

SOLUCION:

1. Cerrar por completo Outlook.
2. Revisar los settings de la cuenta de correo.
3. Reiniciar Outlook e indicar que NO ejecute Outlook en modo seguro.

Secciodn - Issues 10.2"

Guia de Soporte Técnico 55
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| 7.3" |

GUIADE SOPORTE > ISSUES

JDE AS400

A. AS400 no reconoce las teclas del KeyBoard

CAUSA:

1. El archivo .KMP no esta configurado en la sesion.

SOLUCION:

1. Crear un nuevo PST.
2. Copiar en grupos pequenos la mayoria de correos al nuevo pst siempre
vigilando que este no exceda el tamano de 1.5 GB.
3. Correr la herramienta SCANPST.EXE de WINDOWS.
3.1 Utilizar la opcién de Windows Search y buscar la aplicacion

10.2" Secciodn - Issues

B. El emulador de AS400 no arranca

CAUSA:

1. Dafo en el emulador.

SOLUCION:

1. Crear un nuevo emulador de sesion.
1.1 start.

1.2 All Programs.

1.31BM Client Access Express.
1.4 Emulator.

1.5 Crete a new emulator.

56 ¥//Y/ 1] Guia de Soporte Técnico | 7 3 LE]

GUIA DE SOPORTE > ISSUES

JDE AS400

C. Problemas con el ADD IN de AS400
en EXCEL

CAUSA:

1. Issues de instalacion del software AS400.

SOLUCION:

1. Re instalacion de software AS400 (ver pagina 44).

Secciodn - Issues 10.2"

Guia de Soporte Técnico V///1] 4
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10.2"

7.3"

GUIADE SOPORTE > ISSUES

MS OFFICE

A. En el momento de iniciar Office este incia el
instalador

CAUSA:

1. Error de instalacion.

2. Permisos de perfil del usuario.
SOLUCION:

1. Re instalacién de Office desde el perfil del usuario con permisos
administrativos (ver pagina 39).

58 ””a Guia de Soporte Técnico

Secciodn - Issues

10.2"

Secciodn - Issues

: l:3"

GUIADE SOPORTE > ISSUES

NOTAS

Cualquier dato que sea importante con respecto a los issues puedes anotarlo
en este apartado para una futura consulta

Guia de Soporte Técnico V///1] 59
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I GUIADE SOPORTE > ISSUES
NOTAS

Cualquier dato que sea importante con respecto a los issues puedes anotarlo
en este apartado para una futura consultal

10.2" Secciodn - Issues
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Pagina 62

| 7.3"

Pagina 63
En blanco - Contraportada 10.2"
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10.2"

UNO Guatemala, S.A.
2% cdlle 8-01, Zona 14, Edificio “Las Conchas”
Tel: 2285-1400

Contraportada
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CAPITULO X: PRODUCCION, REPRODUCCION Y DISTRIBUCION

A continuacién se detallaran todos los diferentes costos de produccion de

la guia de soporte, la reproduccion y distribuciéon de la misma:

10.1 Plan de costos de elaboracion:

Para estimar el tiempo de elaboracién de la Guia de Soporte, fue

necesario exponer algunos puntos:

Plan de Costos de Elaboracion

Proceso creativo, elaboracion de propuesta,
recopilacién de informacién, asi como
fotografias de la empresa:

Total de meses empleados en la realizacion de
la Guia de Soporte Técnico

Total de semanas empleadas en la realizacion
de la Guia de Soporte Técnico

Total de dias trabajados

Total de horas trabajadas

Precio por hora

El costo de elaboracién de la Guia de Soporte
Técnico es de:

De Abril a Septiembre

6 meses

24 semanas

120 dias (5 dias por semanal)

480 horas (4 horas diarias)

Tomando en cuenta que un disenador grafico
promedio tiene salario mensual de Q.6,000.00
segun Agencias de Publicidad y empresas
privadas que tienen su departamento de
disefio grdfico, el pago del dia de trabajo es
de Q.200.00 y la hora tiene valor de Q. 25.00.

Q.25.00

480 horas trabajadas x Q.25.00 =

Q.12,000.00
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10.2 Plan de costos de produccion:

El proceso de produccién incluye las siguientes actividades:

Plan de Costos de Produccion:

El proceso consistié en la digitalizacion de | De Octubre, Noviembre y 2 semanas de
bocetos de artes finales, validacién de la | Diciembre

propuesta y realizacién de cambio para la
propuesta final:

Total de semanas frabajadas: | 10 semanas frabajadas

Total de dias frabajados: | 50 dias (5 dias por semana)

Total de horas frabajadas: | 250 horas (5 horas diarias)

El valor de la hora trabajada es de: | Q.25.00

El costo total de produccidn de la Guia de 250 horas trabajadas x Q.25.00 =

Q.6,250.00

Soporte Técnico es de:

10.3 Plan de costos de reproduccion:

El proceso de reproduccion incluye

los siguientes materiales e

impresiones:
Plan de Costos de Reproduccion:
COSsTO
CANTIDAD MATERIAL UNITARIO TOTAL
2 Piezas de PVC de 1mm para uso Q.1.97 Q.3.95
de portada y confraportada.
27 Hojas bond 120grs. con impresién Q.12.00 Q.324.00
a full color, firo y retiro.
Hojas adhesivas con impresion a
2 full color para la portada y Q.8.00 Q.16.00
confraportada.
1 Encuadernado con espiral Q.35.00 Q.35.00
metdlico.
TOTAL Q.56.97 Q.378.95
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El costo de distribucién de la Guia de Soporte que tendria la empresa es
de reproduccion de cada guia es de Q.56.97
10.4 Plan de costos de distribucion:

El costo de distribucion esta limitado al costo de reproduccion debido a
que los gerentes del area de IT estarian a cargo de entregar las guias a los

técnicos de soporte conforme las vayan necesitando o los colaboradores vayan

siendo contratados por el departamento.

10.5 Cuadro con resumen general de costos:

A continuacion el resumen de costos:

Resumen de Costos:

PROCESO COSTO
ELABORACION Q.12,000.00
PRODUCCION Q.6,250.00

REPRODUCCION Q.378.95
DISTRIBUCION Q.56.97
COSTO TOTAL Q.18,685.92

195



CAPITULO XI

Conclusiones y Recomendaciones



CAPITULO XI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1 Conclusiones:

1.

Se logré diagramar exitosamente una guia impresa para establecer
procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico del
departamento de informatica, UNO Guatemala, S.A. con la que se
pretende agilizar y unificar la labor de los técnicos mediante la

documentacion de sus procesos con orden légico.

. Se llevé a cabo una investigacion sobre el uso de diferentes guias y

manuales relacionados a procedimientos laborales, para asi disefar y
diagramar una propuesta eficiente.

Se logré recopilar toda la informacién necesaria del departamento de
soporte técnico en cuestiones de hardware y software, para sustentar el

contenido de la guia impresa.

. Se clasificé toda la informacion brindada por el experto de soporte técnico

para plasmar ordenamiento l6gico de los procesos y asi hacer de la guia
impresa, algo facil de utilizar.

Gracias a la elaboracion de un Dummy de la guia impresa, se pudo
validar el proyecto para verificar posibles cambios en la guia impresa.
Para esto también, se llevd a cabo un instrumento de medicion que
permitiria verificar la posicion, de las diferentes personas encuestadas,
hacia la guia impresa.

Se llevé a cabo una exhaustiva observacion de las labores fisicas del

técnico de soporte, para decidir la adecuada combinacion de materiales
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7. Se decidié crear apartados de “Notas” en las distintas secciones de la

guia impresa, con el fin de hacer de la guia algo mas caracteristico de
cada persona y que, al mismo tiempo, permitiera personalizacion en
cuanto a futuros hallazgos por parte del técnico.

Se decidio incluir imagenes en cada uno de los pasos descritos en la guia

impresa, con el fin de no perder o confundir al lector entre paso y paso.

11.2 Recomendaciones:

1.

Se sugiere mantener constancia en cuanto a la diagramacion vy
elaboracion de guias de soporte, con el fin de mantener a los técnicos,
informados y capacitados sobre los actuales y futuros procedimientos que
esta guia impresa ya no pudo incluir.

Para la elaboracién de futuras guias impresas, se sugiera mantener la
misma linea grafica planteada en este proyecto con el fin de mantener
unidad en cuanto a la codificacion de color y diagramacion ya establecida.
Se sugiere mantener constante investigacion y observacion en cuanto a
otras guias y manuales, con el fin de implementar todo aquello que sea

para mejorar el actual rendimiento de la guia de soporte.
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Se sugiere mantener una retroalimentacion constante con los técnicos de
soporte para realizar futuras modificaciones en cuanto al uso y
diagramacion de la guia de soporte.

Todo el contenido anotado por los técnicos de soporte en los distintos
apartados de “Notas” debera servir de base para la futura recopilacién de
informacion. Ya que se busca que los procedimientos se vayan
actualizando a razon de los hallazgos y futuros conocimientos del
personal que la utiliza.

Se sugiere analizar el contenido nuevo a afadir a la guia con el fin de
mantener el mismo orden logico ya establecido en la guia de soporte.

La elaboracion de un Dummy, previo al lanzamiento de un nuevo tiraje de
guias (que incluyan informacion actualizada), debera ser llevada a cabo
para evaluar que el nuevo contenido es compatible con los procesos de
todos los técnicos de soporte.

Se sugiere que el material empleado para la guia de soporte, se
mantenga bajo constante observacion para delimitar el tiempo util de vida
de cada guia, con el fin de investigar posibles materiales sustitutos que
cumplan con las necesidades de los técnicos.

Debido a que se espera que cada técnico posea una guia impresa y que
al mismo tiempo realice anotaciones en ella, se sugiere mantener estricta

identificacion de cada una.
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10.Se sugiere mantener el uso de capturas de pantallas para cada uno de
los pasos de los procedimientos descritos en la guia, para aquellas

personas que se apoyen mas en los elementos graficos que en los textos.

199



CAPITULO XII

Conocimiento General



CAPITULO XIlI: CONOCIMIENTO GENERAL

Como toda buena idea, este
proyecto comenzd como un pequeno
esbozo en papel. La idea principal fue
plasmada vy trabdjada en papel, desde lluvias de
ideas hasta el bocetdje de la guia de soporte, tanto
personal como con el cliente y el grupo objetivo. La
visualizacién ayudd como un proceso previo para gue el
contenido de la guia impresa tuviera consistencia y al
mismo tiempo fuera el contenido que el cliente necesitaba.
Bocetando y visualizando todo lo que se buscaba imple-
mentar como parte del disefio y la diagramacion de la guia
de soporte.

Debido a que la guia posee un alto contenido de
grdficos en las capturas de pantalla de cada uno de
los procesos gque describe, la visualizacion fue
A uliizada para plasmar los ideas centrales que se
4 ) requerian en el apartado de capturas de

pantalla.

Diseno Editorial y . | Diseho Grdfico

El disefio editorial ayudd a implementar un : El diseno gréfico fue utilizado como el medio de

concepto y una légica en la maguetacion del B fransporte para llevar la comunicacion a los usuarios
contenido de la guia impresa, con el fin de crear . - de la guia. Fue también el medio a fravés del cual se
algo que fuera eficiente para el lector, pero que al ] pudo implementar una linea grafica adecuada ala
mismo tiempo cumpliera con un aspecto afractivo empresa, haciendo uso de lineas, formas, colores y

y amigable para que el usuario final de la guia tipografias con las que se plasmaren los mensajes que
pudiera enconfrar lo que necesitaba en poco se buscaban fransmitir. Por Gltimo, el disefio gréfico es
tiempo. Asi mismo, con el disefic editorial se lo que permitié explotar la creatividad.

implementaron todos los principios basicos de
pre-prensa que conllevaron a la elaboracion de
archivos adecuados para impresion.
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Como toda actividad,
el proceso de comunicacion siempre estaré presente y en este
proyecto fue utiizado en diferentes vias. Desde el entablar la comuni-
cacion adecuada con los clientes hasta la redaccion implementadia en el
material impreso. Todo el conocimiento aprendido en los distintos cursos
de comunicacion, permitieron implementar una comunicacion
informativa en el proyecto.

Comunicacion Corporativa:

Para esto proyecto, fue necesario fambien, manejar un cierfo grado de
comunicacion corporativa al fener que incluir procesos que requerian de la
interaccién interna del personal de la empresa. De igual manera, para la
adecuada articulacién de los mensajes al grupo objetivo de dicha empresa
dentfro del contenido del material impreso.

Soﬂwclre: Adobe Photoshop: permiti la adecuada manipulacion, recorie

y encuadre de tfodas las imagenes, capiuras y fotografias

Para levar a cabo la idea plasmada en papel, fue ’ implementadas en la guia de soporte.
necesaria la intervencion de software que pemitiera el . . .
manejo de los distintos elementos para su manipulacion ; Adobe lllustrator: 52 llevaron o cabe la manipulacion de os
digital. Esto fue gracias a que se implementaron los disfintos logefipos de la empresa, asi como el disefio del nombre de la
conocimientos en los paquetes de Adobe Photoshop., guia..

lustrart A I ign. . .. i .
Adabe llustator y Adobe InDesign Adobe InDesign: se ufiizd para la maguetacian del contenido y

la reproduccion del archivo adecuado para impresion.

Psicologia:
con el adecuado manejo de colores a través de la psicologia
del color. La semioclogia de la imagen

Semiologia de la Imagen:
pard la observacion del entomo del técnico de soporte que
finalizd con laimplementacion de simbolos con conceptos.

Estadisticar:

on con la
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CAPITULO XIV: ANEXOS

A continuacién se presenta toda la informacion relevante a la elaboracién
del proyecto:
14.1 Proceso de Validacion:

14.1.1 Clientes:

Jose Meng

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

L)
// (FACOM)
q2eo LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
UNIVERSIDAD

PROYECTO DE TESIS

Genero: Femenino X Masculino  Edad: [ zz2

Nombre: .305& /\/\z,/\a, T B
Profesion: N . Sisennes:
SHesto; 322_ de_ Segoate e Wheeshwe s -

Afios de experiencia en el mercado: | \=

Perfil: [ Experto X Cliente | Grupo Objetivo

Erick de Ledn

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)

LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
PROYECTO DE TESIS

Genero: | | Femenino }(Masculino Edad: 3(;
R - . —
Nombare: érwk //lk‘,“!’f&’ I)L lv(’(.‘“ ‘J)‘Q,LLL\»’L/LLr\J
Profesion: /M o 59% |
Puesto: [ A1, odedey o Pedes

Afios de experiencia en el mercado: | 14
5k

Perfil: }){Expeno XChente i } Grupo Objetivo
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14.1.2 Grupo Objetivo:

Francisco Ramirez

£yt 1409

e ’
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
// " (FACOM)
ar/reo LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
LA uivesioan PROYECTO DE TESIS
Genero: | |Femenino \U Masculino  Edad: | 72 |

Nombre:  |fanceopo Anowo Pamily Fa do
Profesion:  [Coly) dhende UNWAASIALD Tnoppwl o En Askonas
Puesto: L\Wu%x&« (,1\0%\70‘17\‘0

Afios de experiencia en el mercado: :5 0\7\0;)

Perfil: X Experto Cliente )QGrupo Objetivo

Mauricio Guerra

EXT, 760X

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)

LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
PROYECTO DE TESIS

Genero: Femenino | Masculino  Edad: ('7

Nombre: ; % 1o ,
rlavsic e ecrejra

Profesion:

Lot echiante Cniyersitarsc T nfermatics
Puesto: Fogeciolicta 1/‘ /i, re 7
Afios de experiencia en el mercado: B arnos
Perfil: [ X| Experto Cliente % Grupo Objetivo

Jonatan Marquez

4 FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
// (FACOM)

ar/reo LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO

A universionn PROYECTO DE TESIS

o

U ucidn en 12 Educacion

Genero: | J\Femenino ¥|Masculino  Edad: |;

Nombre: 1 3 Aotan v:_, 0 Masoue?2 Moctalls - =
Fiofesion; ‘,?‘z/ﬁ,\\\\lj( e Compotacica _

Puesto: ‘ f—")g caliahe de ©p ﬁ“' " i

Afios de experiencia en el mercado: [ 4 Q;\:BS

Perfil: ‘ Experto | Cliente 4 Grupo Objetivo
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Ervin Colindres

P4
[
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)
4 LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
“’:'V”“”,“’ PROYECTO DE TESIS
s Abvalucin en s Eaucacion
Genero: | |Femenino X Masculino  Edad:
N K [&
ompbre Ecuin Colindires
Profesion:
Puesto: \
A
Afos de experiencia en el mercado:
Perfil: Experto | Cliente X Grupo Objetivo
Héctor Morales
(]
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
/ . (FACOM)
£ 0 LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
7 ‘urmvwsl[mn PROYECTO DE TESIS
Genero: | Femenino X‘ Masculino Edad: | 28 |
Nombre: 7 B o f
@ L #tor Frapoisco Morales Ssto ]
Profesion: | L ] : L P
[ Licenciach en Admmnistracion de Sstemas //)}a,.'nrmcco
Puesto: ‘ [—. ~ ‘l‘t de. & te T
Lo pecighsitn cle. Soppre L
Afos de experiencia en el mercado: 5 cnoe
5 i [ jeti
Perfil b( ‘ Experto | Cliente \)ﬂ Grupo Objetivo
7
o
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
// _ (FACOM)
ﬁ / eﬁ LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
7 UNIVERSIDAD PROYECTO DE TESIS
Genero: [ Femenino \/_\ Masculino Edad: 20
Nombre: Lus % bedto mMoliven  Sauclhhez
Profesion: i
i Puesto: ¢ ,)',(‘“Ml( ohen de Soyoctc _ |
oopre Afos de experiencia en el mercado: | ¢ |
e L . .
Perfil: Experto | Cliente & Grupo Objetivo
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14.2.3: Expertos:

Rolando Barahona

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

// (FACOM)
d eo LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
- UNIVERSIDAD

PROYECTO DE TESIS

Lo Revotucion en a Educacion

Genero: | |Femenino /Masculino Edad: ;,.}/f
Nombre: T\“ . B - ]

Profesion: T | A Vesis, Grot |
Puesto: (2 AR |
Afios de experiencia en el mercado: LA o5 B 3 B -
Perfil: / " Experto | Cliente ‘ J Grupo Objetivo

Lissette Pérez

/’ FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
3 (FACOM)
@ & //éﬂ LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO

» UHIVERSIED PROYECTO DE TESIS

Genero: 1)( Femenino | Masculino Edad: I [/,51

Nombre: [ [tosofty Perr

Profesion: ‘ D‘/{(’L/Mﬁ m;‘j”@"/‘,{, [& é\ U["l/t}f{ S
Puesto: [Lec. Elewntlas A e (o e caccra
Afios de experiencia en el mercado: " %3

Perfil: 1‘>< Experto | Cliente ‘ | Grupo Objetivo

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)

LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
PROYECTO DE TESIS

Genero: J><Femenino JMascuIino Edad: | L\L()‘

Nombre: W andy ™oonco B

Profesion: Licda. CGom. Qo o :.(L o Edv-cacicn

Puesto: Coovdinadoer Ao ddummcn

Afios de experiencia en el mercado: ‘f Qj e 1
Perfil: P{Expeno [ ] Cliente [ ‘ Grupo Objetivo
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Elsie Sierra

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

2 ~ (FACOM)
LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
e UNIVERSIDAD. PROYECTO DE TESIS
Genero: X Femenino [ |Masculino  Edad: | L[E |

Nombre: ‘ é(ﬂd e 757
Protesion: i L A ﬁyw e g )Df/wus/,); = L. S
Fuesto: ‘ Teae v e o ) . ~fuJ

Afos de experiencia en el mercado: | > 3>
Perfil: {Xi Experto [ | Cliente 1 ‘ Grupo Objetivo
066523

A FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
ﬁé/éﬂ ON Y DISERO
Z LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
i PROYECTO DE TESIS
Genero: ‘ Femenino 4 Masculino  Edad: | 37_.i0¢

Nombre: | Alialon Bornaro
Profesion: [Pob kaasten

Puesto: ‘ C/“ML o

Anos de experiencia en el mercado: 2%

Perfil: {/ Experto Cliente ‘ Grupo Objetivo

Carlos Franco

7 FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)

LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
PROYECTO DE TESIS

Genero: JFemenino Masculmo Edad: (S |
Nombre: LIA ﬁf’) (S ﬁ/O/L 0 Zé‘/ﬂﬁju)
Profesion: /)/SC THROY. é)/ff)ﬁ P27) /CZA’)“’“/’ Coaloe
Puesto: [0 CEATE . -

Afios de experiencia en el mercado: ¢ ) -

Perfil: %xperto Cliente [ ] Grupo Objetivo
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Alejandro Moreno

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
(FACOM)

LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO
PROYECTO DE TESIS

INIVERSIDAD

[a Revalucion en 13 £

é??//ﬂf?

Perfil:

Afos de experiencia en el mercado:

> Experto

Cliente

14.2 Tabla de Niveles Socioecondmicos, Multivex S.A. 2009

Genero: Femenino / Masculino Edad:
\

Nombre: ‘ MARO  ALENANDRG MoREnO

Profesion: 1 D6 om Do 1 CpnFrco

Puesto: I Dist s oo

Discape Mma Do-

3777f~ ~oS

Grupo Objetivo

CARACTERISTICAS NIVEL A NIVEL B NIVEL C+ NIVEL C NIVEL C- NIVEL D NIVEL E
EDUCACION Supent:vr, Liceenciatura, S.upengr, S.upengr, S_uperu?r, Media completa Primaris complets F'rlrnana
Maestria, Doctorado Licenciatura, Licenciatura, Licenciatura, incompleta
Empresaria, Ejecutivas| - . " Ejecutiva, .
Propistaric. Di . Ejzcutiva media, A Comerciants,
ropietaria, Director de alta nivel, A comerciante, Obrera, Obrero,
DESEMPERO X " i comerciante, wendedor, . X
Profesional exitoso Profesional, vendedar, N dependiente dependiente
Comerciante vendedar dependiente dependiente
INGRESO Piso Q70 mil Piso Q45 mil Piso Q20 mil Q12 mil 35 mil 34 mil G114 mil
Cazaldepartamenta de Casgfdepartam_ento Cazaldepartamento,
h i ¥ de lujo, en propiedad,
lujo, en propiedad, 5-6 3 N rentada o Casaldepartamenta,
. - financiado, 3-4 X . Casaldepartamento,| Cazaldepartamenta [ Casalouarto
recamaras, 4 a6 bafios, . financiado, 2-3 rentada o
recamaras, 2-3 . ; R rertada o crentada o rentado, -2
3-d salas, pantry, p recamaras, 2-3 financiado, 1-2 § A . , .
VIVIENDA ) bafios, 2 salaz, pantry.| . . . finansiado, -2 financiada, 1-2 recamaras, 1
slacena, estudios area ) bafios, 1=ala, estudio| recédmaras, 1-2 . . o s
o slacena, 1estudio o . recamaras, -2 recamaras, 1batios, |baios, sala-
de servicio separada, o areade servicio, bafios, sala, garage o
area de servicio . bafiosz, ala, zala comedar
garage para 5-6 garage para 2 para 2 vehiculos
" separada, garage "
vehiculas B vehiculas
para 2-d vehiculos
OTRAS Finca, casas de Sitiosfterenos Sitiasfternrenos
PROPIEDADES des.canzo enlagos, mar, |condominios cercade intetior por herenciss
Antigua, con costas
PERSONAL DE Personal de planta, en el [1-2 personas de ‘ )
SERVICIOS hogar, impieza, cocina, | tempo comleta, Por dia Pordia, eventual Euventual
jardin, sequridad v chofer [ chofer
Hijos menares Hijos menares
EDUCACIGN Hijos menores colegios | colegios privados colegios privados, Hijos menares Hijos menares
GRUPD privados caros, mayores | caros, magorez enl) | mavoresen U colegios privados, escuelas, mayores  |Hios enescuela Hijos en escuela
en | del extranjero lozal, past grada privadas y post grado | mavores en U estatal | enl) estatal
Sxtranjers etranjers con becs
Aunaz del sfio, furos de 2-3 afios, Autos compactas de
asegurados conitra tado aseguradaos caontra 3-5 afias BAuto compacto de 4- At compacta de
POSESIONES riesga, dud, Van, a N " ki §-10 afios, sin mato, por trabajo
X tadariesgo, dud, Van, | aseguradaos por 5 affios, sin seguro
Lancha, mata acuatica, mate Financicra sEgun
mota, helicoptero-avion-
Jrel, minima, cel cada 2 vel, minima, cel cada
miembro de |2 Familia, miembro de |a Familia,
Direct TV, cable, intermet | Direct TV, intermet Ttel, minimo, 1-2 cel,
dedicada, 2 o + equipos  |dedicada, cable, 2 cable, internet
de audio, 3-5 TV, varias | equipos de audic. 3 dedicada, equipo de | 1tel, minima, 1-2 cel, |1tel, 1cel, cable, 1zel, zable, radio,
BIENES DE planas o plazma, TV, 1planas o plazma, | audio, 2 TV, maguina | cable, radio, 2 T, equipo de audio, TV, [ TW, 1cel, radio, T,
COMODIDAD maguinas de lavar secar, | maguinas de lavar de lavar ropa, electrodomésticor | electrodomésticos | electrodomésticos  |estufs
platos ropa, zecal, platos ropa, computadoralfamilia |basicos basicos basicos
computadorasimiembro, | computadora, internet | electrodomésticos
intermet portan eléctrica, |paortan eléctrico y basicos
todas los todas los
slectrodomestico slectrodomestico
) Clubes privadas, . .
DIVERSION Clubes privadas, vasaciones en el Cine, CC, parques Cine, CC, parques CC. parques, CC, parques, Parques
vacaciones en el exterior | R . temdticos locales, tematicos locales, estadio estadio 4
interior o exterior
SERVICIOS 34 ctaz D monetarios w Z-3otazld manetarios -2 ctas.E! .
. 3 y ahorro, Plazafijo, TC | monetarios v ahorro, | 1cta O monetarios y  [1cta 0 ahorro, TC
BANCARIOS ahorro, Plazo fijo, TCintl, |; " N cta 3 ahorro
FINANCIEROS Sequrosy ctas en USE intl, Seguras yotas en |Plazo fijo, -2 TCintl, | ahorra, 1TC lacal laizal

US$

Sequro colectiva
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14.3 Instrumento de Validacion

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
4/ (FACOM)
(Z/4 LICENCIATURA EN COMUNICACION Y DISENO

— U*iWERS'EEAD . PROYECTO DE TESIS
Genero: Femenino Masculino Edad:
Nombre:
Profesion:
Puesto:

Anos de experiencia en el mercado:

Perfil: Experto Cliente Grupo Objetivo

Encuesta de Validacion del proyecto

DIAGRAMACION DE GUIA IMPRESA PARA ESTABLECER PROCEDIMIENTOS LABORALES RELACIONA-
DOS CON EL SOPORTE TECNICO. DEPARTAMENTO DE INFORMATICA, UNO GUATEMALA, S.A. GUA-
TEMALA, GUATEMALA 2014.

Antecedentes:

UNO Guatemala, S.A. es una empresa petrolera que cuenta con 2 marcas: SHELL (Bajo Licencia) y su propia
marca “UNO” con las que ha desarrollado su propia linea de estaciones de servicio en Guatemala, Honduras,
El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Belice. Como toda empresa, cuenta con un area de informatica la cual
administra los procesos de soporte técnico a todos sus usuarios.

Para ello, se llego a la conclusion con el cliente, que es necesario una guia que logre establecer procedimientos
laborales para agilizar la labor del técnico recopilando la informacion necesaria para la solucién de problemas
frecuentes.

La rama de Soporte Técnico del departamento de Informatica, no cuenta con una guia impresa que establezca
la informacion necesaria para la solucién de problemas frecuentes en cuanto al manejo de software y hardware,
dentro de la empresa UNO Guatemala, S.A.

Con esto, se pretende apoyar al técnico de soporte con el conocimiento necesario, para la solucién de
problemas frecuentes, para que de esta manera logre consumir menos tiempo, esfuerzo y recursos en atender
las necesidades de los usuarios.

Instrucciones:

Con base a la informacion anterior, observe la propuesta de la guia impresa y segun su criterio profesional
conteste |las siguientes preguntas de validacion, colocando una “x” en los espacios designados.
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Parte Objetiva:

1) ¢Considera usted necesaria la diagramacion de una guia impresa para establecer
procedimientos laborales relacionados con el soporte técnico del departamento de informatica,
de la empresa UNO, Guatemala, S.A.?

Si No
2) iConsidera usted que es importante investigar informacion elemental sobre el contenido

de guias y material impreso, para asi definir la diagramacion apropiada para el contenido del
proyecto a realizar?

Si No

3) ¢Considera usted que sea importante el recopilar la informacion, a utilizar en la guia, con la
ayuda de un empleado de soporte técnico?

Si No

4) ; Considera que sea necesario el ordenamiento y clasificacion de la informacidn a utilizar en
la guia, para que el empleado de soporte tecnico encuentre lo que necesita en el menor tiempo
posible?

Si No

Parte Semiologica:

5) ¢ Considera usted que la tipografia utilizada en los titulares de |la guia transmite?

Mucha Seriedad Seriedad Poca Seriedad
6) ¢ Considera usted que la tipografia utilizada en el cuerpo de la guia es?
Muy Legible Legible Poco Legible

7) ¢Considera usted que la utilizacion del logotipo, en cuanto a cantidad de veces usado y
colocacion da un sentimiento de?

Mucha Pertenencia Pertenencia Poca Pertenencia

8) i Considera que las fotografias utilizadas al comienzo de cada tema, se relacionan con estos
mismos?

Mucho Poco Nada
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8) ¢ Considera usted que las fotografias colocadas dentro de todos los pasos de cada procedimiento
descrito en la guia de soporte

Ejemplifican el texto Confunden el texto No explican nada

9) ¢ Segun su criterio, los colores utilzados en la guia de soporte son?

Muy Adecuado Adecuado Poco Adecuados

10) ¢ Considera que la codificacion de color brindada a cada uno de los temas tratados en la guia
de soporte, transmite?

Mucho Orden Orden Poco Orden

Parte Operativa:

11) Segun su criterio, ¢ La diagramacion utilizada para la elaboracion de la guia de soporte es?

Muy Adecuada Adecuada Poco Adecuada

12) Teniendo en cuenta la diagramacion utilizada, ;Considera que el flujo de lectura de la guia
es?

Muy intuitivo Intuitivo Poco Intuitivo

13) Como un posible futuro usuario de la guia de soporte, ;Considera el apartado de “Notas”
como?

Muy Util Ut Poco Util

14) Teniendo en cuenta la labor del técnico de soporte, la cual requiere estar en constante
movimiento, ;Considera usted que el tamano fisico de la guia la hace?

Muy Eficiente Eficiente Poco Eficiente

15) Teniendo en cuenta el tamafio fisico de la guia, ¢ Considera que los tamafios de las tipografias
empleadas en ella son?

Muy grandes ] Adecuados . Muy pequefios
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16) ¢ Considera usted que el utilizar un fondo de color blanco en la guia, hace que esta sea?

Muy Legible Legible Poco Legible

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

Gracias por contribuir al proyecto de tesis “DIAGRAMACION DE GUIA IMPRESA PARA ESTABLECER
PROCEDIMIENTOS LABORALES RELACIONADOS CONELSOPORTE TECNICO. DEPARTAMENTO
DE INFORMATICA, UNO GUATEMALA, S.A. GUATEMALA, GUATEMALA 2014. “ su opinion sera
tomada en cuanta para la realizacién de cambios en dicho proyecto.
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