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Resumen

En Galileo Educational System -GES- no existe un manual dedicado a la instruccion inicial de
nuevos colaboradores en el departamento.

Por lo que se planted el siguiente objetivo:

Disefiar un manual de induccidn impreso para orientar al personal de primer ingreso en las
actividades laborales en Galileo Educational System -GES- de Universidad Galileo.

Se realiz6 una herramienta de validacién para conocer la percepcion del grupo objetivo,
conformado por personas de un nivel socioeconomico C- y C, quienes poseen un nivel de
educacion primaria, basica y superior, comprenden hombres y mujeres entre los 18 a 25 afios de
edad y expertos en las areas de comunicacion y disefio.

El resultado obtenido fue que se disefié un manual de induccién impreso que permite orientar
al personal de primer ingreso en las actividades laborales en las areas del departamento GES y se
recomendd implementar el uso del manual de induccion impreso en trabajadores que inician
labores dentro del departamento para que conozcan el ambiente organizacional. También que los
trabajadores regulares tengan un manual de induccién impreso para que conozcan perfectamente
los reglamentos que rigen el departamento, en especial aquellos que estan involucrados

directamente con la induccion de nuevos trabajadores.



Para efectos legales unicamente el autor es responsable del contenido de este proyecto.
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Capitulo I — Introduccion

El presente proyecto “Disefio de un manual de induccidn impreso para orientar al personal de
primer ingreso en las actividades laborales del Galileo Educational System —-GES- de
Universidad Galileo”, tiene como objetivos investigar y recopilar la informacién necesaria para
el desarrollo del material contenido en el proyecto. A partir de los datos que se obtienen se
ilustra, fotografia y diagrama el contenido del manual de induccion impreso, con el fin de que
sea ordenado y de facil comprensidn para el personal de trabajo.

Para lograr los objetivos trazados en el proyecto se ha recurrido a técnicas de investigacion
para conocer el grupo objetivo al que va dirigido el proyecto. Como método creativo para el
desarrollo grafico del manual se ha utilizado la técnica de microdibujos, a través de la que se
define un concepto base para el desarrollo del proyecto.

Es necesario obtener informacidn acerca del contenido que conforma un manual de induccion
y recopilar la informacidn relacionada a las areas del departamento GES, para incluir en este
proyecto los temas méas importantes, de manera que estos realmente sean material de apoyo al
trabajador. Se valida el proyecto a través de encuestas aplicadas al cliente, grupo objetivo y
expertos en comunicacion y disefio. EI manual de induccion es parte esencial en el area de

trabajo que facilita la integracion del nuevo colaborador con su nueva area de trabajo,
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Capitulo 11 - Problematica

Se delimita la problematica a partir de los requerimientos que el Galileo Educational System —
GES- ha presentado. El departamento ha tenido un crecimiento significativo en los ultimos afios,
lo que requiere una forma de gestionar la instruccion al nuevo personal. Para tal fin se ha
propuesto desarrollar un manual de induccion impreso a través del que el nuevo personal del
departamento pueda conocer las responsabilidades en su area de trabajo y la relacion que existe
entre cada area que integra el departamento Galileo Educational System — GES -.

2.1 Contexto

Galileo Educational System es un departamento que forma parte de Universidad Galileo.
Dentro de las actividades que realiza el departamento esta la gestion de las cuentas de usuario de
los estudiantes, creacion de contenido e-Learning, desarrollo de aplicaciones para uso de la
plataforma virtual, investigacion y desarrollo. Una seccion encargada de las noticias relevantes
de la Universidad, se encargan también de la Gestion del Portal de la Universidad
(www.galileo.edu).

Como parte del Ejercicio de Practica Supervisada (EPS) se trabajan 120 horas dentro del area
de e-Learning del departamento Galileo Educational System —GES-, tiempo durante el que se
detectan problemas en cuanto a la comunicacion entre las areas del departamento.

Se tuvo una reunién con el Ing. Miguel Morales, Coordinador del area de e-Learning del
departamento GES, en donde se analizan las posibles soluciones que ayuden a mejorar las vias
de comunicacion interna en el departamento. Anteriormente el departamento Galileo Educational
System -GES- habia elaborado material para la induccion de sus empleados, pero no era

especifico y solo mostraba generalidades del departamento.



Se observa que no existe una delimitacion especifica de los departamentos, lo que puede
causar confusién al momento de necesitar ayuda de otros departamentos para la elaboracion o
apoyo en determinados proyectos.

En base a lo anterior, se determina que es necesario crear un manual de induccién para la
instruccion del nuevo personal, esto contribuye un cambio positivo en las lineas de
comunicacion existentes entre el personal de nuevo ingreso y el resto del equipo del
departamento.

El manual de induccién debe ser una guia practica para que el nuevo personal pueda
integrarse facilmente al departamento y con sus compafieros de trabajo, también brindar
informacion acerca de las otras areas del departamento, que le proporciona una visién amplia de
las posibilidades y expectativas de su puesto, las funciones que debe desempefiar, asi como la
relacion que existe entre las distintas areas que integran el departamento.

2.2 Requerimiento de Comunicacion y Disefio

En el Galileo Educational System -GES- no existe un manual de induccion impreso que ayude
a orientar al personal de primer ingreso en las actividades laborales en las &reas del
departamento.

2.3 Justificacion

Para sustentar las razones por las que se considera importante el problema y la intervencion
del disefiador — comunicador, se justifica la propuesta a partir de cuatro variables:

2.3.1 Magnitud

Segun http://www.prensalibre.com/ (2015) el registro Nacional de las Personas (Renap)
registra una poblacion en Guatemala con un total de 16.771.248 personas, de las que 6.749.358
son menores de edad y 10.021.890 son mayores de edad. La capital cuenta con 3.257.616

habitantes de los que se estima que 312,697 son estudiantes universitarios, esto segin un sondeo
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que realiza “El Periodico” (2011). En Universidad Galileo los trabajadores, mayoritariamente,
son gente que ha realizado estudios de grado superior o bien estudian dentro del nivel
universitario.

El departamento GES tiene 32 plazas en funcidn, con vision de expandirse mas, siendo 4 las
plazas disponibles en este momento, con una proyeccién de 10 plazas nuevas a mediano plazo.

El manual de induccion permite agilizar el proceso de expansion del departamento y ayuda al
nuevo personal a integrarse facilmente a las actividades laborales, al tener claras sus labores y
responsabilidades de una forma mas clara.

2.3.1.1 Gréfica de magnitud Plazas




2.3.2 Vulnerabilidad

No tener un manual de induccion para el nuevo personal ocasiona que este se vea afectado en
cuanto a la nocion de sus responsabilidades, como en las lineas de comunicacion adecuadas para
el correcto desarrollo de sus labores. También provoca que el personal actual del departamento
desatienda su planificacion al ayudar al nuevo compariero a entender sus funciones, lo que
provoca que disminuya la productividad actual. Cuando se imparte una induccion de persona a
persona, hay mucha informacion nueva que el colaborador dificilmente retiene en su memoria.
El manual de induccién cumple la funcion de ser una guia de consulta, donde puede acudir para
saber de diferentes temas relacionados a su area laboral.

2.3.3 Trascendencia

Al implementar un manual de induccion, se le facilita al nuevo personal del departamento su
integracién, también permite que el trabajador pueda conocer las funciones especificas que debe
desempefiar como parte de su puesto. Contribuye a que se familiarizarse facilmente con su area
de trabajo y conozca la relacion que existe entre su area y las demas areas de trabajo del
departamento. Este le provee la informacioén que necesita para el desarrollo de sus actividades.
Define los derechos y obligaciones del personal y permite conocer los procedimientos
especificos para autorizaciones, solicitudes, o algn otro asunto.

2.3.4 Factibilidad

Este proyecto es factible, ya que el departamento Galileo Educational System -GES- cuenta
con una serie de recursos que posibilitan su realizacion.

2.3.4.1 Recursos Humanos

El departamento cuenta con personal que tiene la capacidad, conocimiento y experiencia
necesaria para desempefiar de forma adecuada sus responsabilidades, asi como el uso correcto de

los demas recursos.



2.3.4.2 Recursos Organizacionales

El Ing. Miguel Morales, coordinador del area de e-Learning del departamento GES, autoriza
al personal para que puedan brindar toda la informacion necesaria del departamento para la
realizacion del manual de induccién, de manera que su contenido sea veridico y actualizado.

2.3.4.3 Recursos Econdmicos

El Galileo Educational System —GES- cuenta con el presupuesto necesario para cubrir los
gastos de la elaboracién e impresion del manual de induccion.

2.3.4.4 Recursos Tecnoldgicos

Se cuenta con el equipo necesario para la elaboracion del manual de induccion, incluido en
esto, programas de disefio como Photoshop, Illustrator, InDesign. También disponibilidad de
camara digital profesional que permite tomar fotografias para ilustrar el contenido del manual de

induccion.
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Capitulo 111 — Objetivos de Disefio

3.1 Objetivo General

Disefiar un manual de induccidn impreso para orientar al personal de primer ingreso en las
actividades laborales del Galileo Educational System -GES- de Universidad Galileo.

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1 Investigar toda la informacion necesaria acerca del contenido que conforma un manual
de induccion para sustentar el desarrollo de este proyecto.

3.2.2 Recopilar informacién acerca de las areas de trabajo del departamento Galileo
Educational System —GES- para que sean integradas dentro del manual de induccion.

3.2.3 Crear iconos que representen visualmente cada seccion del manual de induccion para
que el grupo objetivo identifique claramente el contenido de cada una de ellas.

3.2.4 Fotografiar cada una de las areas del departamento para que el personal de nuevo
ingreso ubique y reconozca las diferentes areas de trabajo.

3.2.5 Diagramar de manera ordenada los textos, ilustraciones y fotografias para facilitar la

lectura de la informacion al grupo objetivo.
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Capitulo IV -Marco de Referencia

4.1 Informacion general del cliente

Nombre: Galileo Educational System

Direccion: Universidad Galileo 72 calle Dr. Eduardo Suger Cofifio, zona 10

Teléfono: PBX. 2423-8000

e-Mail gesteam@galileo.edu

Contacto: Ing. Miguel Morales Encargado del area de e-Learning

Galileo Educational System

Antecedentes: Galileo Educational System — GES es un departamento enfocado a la
educacion tecnoldgica que involucra herramientas a través de la web para facilitar contenido
multimedia a los alumnos. Es una adaptacion de la plataforma .LRN que es usada en varias
universidades del mundo. A través de los disefiadores instruccionales se identifican los objetivos
y metas instruccionales que se desean alcanzar en la experiencia de aprendizaje a disefiar.

Quiénes Somos

El Departamento de Investigacion y Desarrollo (GES) de Universidad Galileo, es el
encargado de las areas de e-campus, e-learning y portal web de la universidad, que presta
servicios integrales y especializados en el uso de tecnologias web y tendencias relacionadas con
la educacion.

Para ello, cuenta con un equipo multidisciplinario, que interactia y se coordina de forma
continua para mejorar e innovar en los servicios metodoldgicos, administrativos y electronicos

que estan a su cargo.



Tiene bajo su responsabilidad, la plataforma educativa GES, que brinda una extensa gama de
herramientas de comunicacion, evaluacion y servicios que son Utiles para catedraticos, auxiliares
y estudiantes.

Areas de Servicio

Actualmente, el Departamento GES se encuentra integrado por cinco areas:

e-Learning

Se especializa en la creacion de cursos de alta calidad en modalidad e-Learning y procura que
los mismos cubran la demanda y expectativas del mercado educativo superior.

Sus principales servicios son:

Disefio e implementacion de contenidos en modalidad e-Learning y b-Learning.

Certificacion en disefio, desarrollo y publicacion de cursos on line.

Programa de Talleres de Innovacion en la Ensefianza y el Aprendizaje.

Desarrollo (e-Campus)

Desarrolla, provee y vela por los servicios tecnoldgicos de GES a Universidad Galileo,
asegura la calidad de sus sistemas.

Entre sus principales servicios estan:

Investigacion e innovacion tecnoldgica.

Desarrollo de sistemas

Soporte tecnoldgico para e-Learning.

Soporte técnico para las distintas entidades académicas de la universidad

Gestion de usuarios en los sistemas electronicos de la Universidad

Contribucion con la comunidad internacional OpenACS.



Investigacion

Dedica sus esfuerzos en investigar e innovar en las &reas de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion y su aplicacién en ambientes educativos. Sus lineas de investigacion tienen un
enfoque universitario, asi como inclusion social y reduccion de la brecha digital.

Dentro de sus principales actividades estan:

Redaccion de propuestas de proyectos consorciados de innovacion/investigacion para
presentar a programas de financiamiento internacional.

Publicaciones de investigacion en conferencias, libros y revistas indexadas.

Establecimiento de contacto con investigadores en Universidades para cooperacion entre
instituciones y generacion de convenios.

Organizacién de conferencias internacionales para contar con la presencia de investigadores
de alto nivel.

Promover la investigacion para los alumnos de Universidad Galileo.

Area de e-Marketing y Comunicacion Web (AMC)

Se encarga recopilar, integrar y organizar la informacion de cada una de entidades académicas
de la Universidad, la que es publicada en diversos medios de comunicacion, siendo el canal
principal el Portal de la Universidad y otros medios web.

Dentro de sus principales servicios estan:

Creacién de campafias de mercadeo y comunicacion web.

Periodismo institucional en linea.

Mercadeo Web Social.

Disefio y creacion de contenido multimedia.
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Help Desk

Se especializa en brindar soporte técnico a los usuarios, con la finalidad de apoyarles a
resolver los incidentes y problemas que se presenten.

Entre sus principales servicios estan:

Atencion personal, telefonica y electronica a los usuarios.

Asistencia a las areas del Departamento

Soporte técnico de plataforma educativa GES

Oportunidad Identificada: Galieo Educational System — GES es un departamento en
crecimiento por lo tanto se identifica como una necesidad la creacion de un manual de induccién
para la capacitacion de nuevo personal.

Misién: Somos un equipo de profesionales multidisciplinario, que proporciona a la
Universidad Galileo un espacio para el desarrollo de soluciones innovadoras e integrales en el
ambito educativo, orientando nuestros esfuerzos a dar un servicio eficiente y de calidad.

Vision: Nuestra vision es ser un equipo de investigacion y desarrollo con prestigio a nivel
internacional que ofrece servicios de e-learning integral y desarrollo de soluciones tecnol6gicas
innovadoras de calidad para la Universidad Galileo y sus procesos, sirviendo al mercado
educativo global, al crear sinergia entre educacion y tecnologia.

Delimitacion Geografica: el area geografica principalmente esta en la capital de Guatemala
con alcance en los departamentos adyacentes.

Grupo Objetivo: Nuevos trabajadores en Galileo Educational System — GES.

El grupo objetivo esta conformado por personas comprendidas entre los 18 y 30 afios,

estudiantes de carreras universitarias.
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Principal beneficio al grupo objetivo: una capacitacion mas concreta y especifica de sus
responsabilidades y deberes.

Competencia:

Directa: Universidad Panamericana

Indirecta: Universidad AlU

Posicionamiento: Alta experiencia en e-learning lo que se traduce en mejor servicio para la
satisfaccion de los clientes.

Factores de diferenciacion: Un equipo multidiciplinario que le da valor agregado, personal
altamente capacitado y a la vanguardia en tecnologias educativas.

Objetivo de mercadeo: Brindar mejor capacitacion a nuevos empleados a través de un
manual de induccion.

Objetivos de comunicacion: Dar a conocer los requerimientos y expectativas sobre cada
puesto de trabajo y dar una introduccion general de lo que se maneja en el departamento —GES-.

Mensajes claves a comunicar:

Metodologia de trabajo.

Linea de comunicaciéon para solicitudes consultas y otros asuntos relacionados directa o
indirectamente con el area de trabajo.

Estrategia de Comunicacion: Colocar un manual de induccion en cada éarea de trabajo para
que el personal de nuevo ingreso consulte y comprenda los principios que rigen sus actividades

dentro del departamento.
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Reto del disefio y trascendencia: Diagramar e ilustrar de manera adecuada el contenido del
manual de induccion, que permita al personal conocer las funciones que tiene en su puesto de
trabajo. Reducir la ansiedad y nerviosismo en los primeros dias de trabajo, al brindar las
herramientas necesarias para comprender sus funciones dentro de la empresa.

Materiales a realizar: Manual de induccion.

Presupuesto: Galileo Educational System cuenta con el dinero necesario para la produccion

del manual de induccién.

GES

Galileo Educational System

Logotipo:
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Capitulo V - Definicién del Grupo Objetivo

El presente proyecto esta dirigido a personal de primer ingreso dentro del departamento GES,
se toma como referencia a los trabajadores que actualmente se encuentran dentro del
departamento y que no cuentan con mucho tiempo de laborar dentro de él. También esta dirigido
a personas que pueden ocupar las nuevas plazas dentro del departamento.

5.1 Perfil Geogréfico

Guatemala tiene un aproximado de 16.771.248 millones de habitantes segun datos de Renap
(Presnsa Libre, 2015) de los posibles aspirantes a una plaza en Universidad Galileo, la mayoria
residen en el departamento de Guatemala en los municipios cercanos al municipio de Guatemala,
siendo el municipio de Guatemala la mayor fuente de prospectos a las plazas de trabajo del
departamento GES.

Region: Departamento de Guatemala

Cabecera departamental: municipio de Guatemala (Ciudad de Guatemala)

Extension Territorial: 2253 km?

Poblacion: 4,500,000 habitantes aprx.

Densidad Poblacional: 1,193,9 habitantes por km?

Clima: Templado, temperaturas entre 12° y 18°

Altitud: 1458 mts. Sobre el nivel del mar.

5.2 Perfil Demogréfico

Edad: 18 a 30 afios

Género: Masculino y femenino

Ciclo de Vida: Jovenes mayores, adultos solteros, adultos casados sin hijos.

Aspiracion salarial promedio Q 4,000.00 a los Q12,000.
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Profesiones: Disefiadores, programadores, pedagogos, secretarias, comunicadores, tanto
profesionales como estudiantes.

Nacionalidad: Guatemaltecos y no guatemaltecos

Nivel socioecondmico C-y C
5.3 Perfil Psicografico

Clase Social: Los trabajadores del departamento Galileo Educational System — GES — estan
conformados por clase social media y media alta. Los gastos promedios pueden ser solventados
con el salario propuesto.

Estilo de Vida: Son personas en su mayoria estudiantes universitarios, personas
conservadoras que forman parte de un nucleo familiar, nacionalistas, colaboradores, demuestran
eficiencia en su desempefio laboral.

Personalidad: Diversidad de personalidades en el grupo, timidos, extrovertidos, impulsivos,
tradicionales, responsables en el adecuado cumplimiento de sus tareas, alto nivel de iniciativa en
el desarrollo de programas y proyectos.

Valores y Creencias: Altos valores morales, de comparierismo y convivencia, respeto y
ayuda. En general no hay una restriccién en cuanto a creencias, pero hay un predominio por el
cristianismo.

Alto interés en la tecnologia, musica, peliculas, uso comun de smartphones.

Frecuentan lugares para diversion y relajacion en zonas 9, 10 y carretera a el Salvador
5.4 Perfil Conductual

Personas que saben utilizar la tecnologia, y que constantemente investigan los ultimos

recursos tecnologicos. Buscan la innovacion continua del area en donde se desempefian.
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La superacion personal y la autosuficiencia son cualidades que prevalecen en su conducta.
Son gente que busca un desarrollo econdémico y personal, desarrolla habilidades técnicas que les
permitan cumplir con sus tareas de forma eficaz.

Con actitud positiva inclinados hacia la autosuficiencia en sus labores.

Buscan satisfacer sus necesidades al utilizar herramientas que les permitan tener mayor

accesibilidad y control sobre sus actividades.
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Capitulo VI - Marco Teorico

6.1 Conceptos fundamentales relacionados con el producto o servicio

6.1.1 Capacitacion

La capacitacion son todos aquellos métodos que proveen a los empleados nuevos y actuales
las habilidades que requieren para desempefiar su trabajo. Capacitar va relacionado entonces con
la actividad principal a la que un empleado sera asignado. Durante el proceso de capacitacion se
puede recurrir al modelo ADDIE (analizar, disefiar, desarrollar, implementar y evaluar) a través
del que la empresa puede ahorrar tiempo Yy dinero al realizar evaluaciones periddicas a lo largo
del proceso de capacitacion.

La capacitacion es toda aquella informacion técnica que un trabajador recibe inmediatamente
después de la induccion al entrar a una empresa, esto incluye toda la informacion para desarrollar
nuevas habilidades que le permitan desarrollarse plenamente durante su estadia en la empresa.

6.1.2 e-Learning

Urdan y Weggen (2000) definen e-learning como el desarrollo de contenidos a través de
cualquier medio electrénico, incluyendo Internet, Intranet, extranets, cintas de audio/video,
television interactiva y CD-ROM.

Conforme evoluciona el desarrollo de contenidos en formato elearning, ha sido necesario que
los creadores de cursos investiguen de las nuevas tendencias para incluirlas dentro de este
formato, esto permite desarrollar una comunidad amplia de usuarios que aplican a los cursos. Al
mismo tiempo la interactividad con que el curso se desarrolla es de suma importancia, ya que

esto garantiza que los alumnos puedan asimilar la informacion de la forma correcta.
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6.1.3 Induccién

A las actividades relacionadas con la introduccion de un nuevo colaborador a su area de
trabajo dentro de una empresa se le conoce como el proceso de induccion. Una induccion puede
estar dirigida a tres distintos tipos: a la empresa, al departamento y al puesto de trabajo.

“Muchos planes organizacionales bien concebidos fracasan porque sus miembros no los
entienden. Un manual organizacional que informe sobre la filosofia, los programas y los
organigramas, y que cuente con un perfil de descripciones de los puestos ayuda mucho a
comprender la organizacion.” (Koontz, 1998).

Entre las ventajas de tener un adecuado proceso de induccion esta que facilita la transicion del
nuevo colaborador de fuera hacia adentro de la empresa, permite la adaptacion rapida y que el
nuevo colaborador se sienta cobmodo, se reduce la probabilidad de la deficiencia en el desempefio
laboral y asegura la permanencia del nuevo trabajador en la empresa. La induccién adecuada
reduce la ansiedad que se asocia a adquirir nuevas responsabilidades, aumenta el interés y
voluntad del nuevo trabajador, facilita el proceso para integracion y reemplazos reduciendo los
costos de contratar nuevo personal.

6.1.4 Interaccién / interactividad

Interaccion es un término que involucra acciones entre dos o mas personas, en la
comunicacion se les conoce como emisor el que emite una accién y receptor el que recibe la
accion, para que exista la interaccion el receptor debe ser capaz de emitir una accion en reaccion
a la accion recibida.

“Los alumnos pueden comunicarse unos con otros, con el formador, y con los recursos on-line
disponibles en Internet. Los formadores actian como facilitadores, que proporcionan apoyo,
retroaccion y orientacion via comunicacion sincronica (chat) y asincrénica (correo electronico,

listas de discusion) (Khan, 1997).
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Este tipo de interaccidn resulta Gtil en los cursos en formato e-Learning pues permiten que el
estudiante aprenda en una forma dindmica y mas entretenida, esto permite captar la atencion del
estudiante hacia el contenido al que es expuesto. Este tipo de interaccion permite que el usuario
sea quien decide que ocurre, €l elige el contenido que desea ver, la frecuencia con que quiere
consultar el material, el usuario tiene control sobre cémo estudiar el curso.

Ademas, el otro tipo de interaccion que existe para cursos virtuales es la que existe entre los
mismos estudiantes, al poder acudir a foros y chats donde pueden compartir sus dudas e
inquietudes, sus progresos y ayudar a otros usuarios a comprender el material. Los tutores tienen
el papel de facilitadores y moderadores, y son responsables de brindar la mayor informacién y
ejemplos sobre determinado tema para su debida comprension.

Existen dos vias que pueden utilizar para poder llevar esto a efecto:

Via Sincrona: es una comunicacion directa donde el maestro y los alumnos pueden sostener
didlogos simultaneamente, se puede mencionar el chat, hangouts, screencasts como ejemplos.

Via Asincrona: esta es una comunicacion indirecta con los alumnos. Las preguntas o
comentarios pueden ser emitidos en un tiempo diferente a la respuesta, es decir la pregunta se
emite y el emisor queda en espera de una respuesta por la contraparte, ya sea un maestro o un
compafiero dentro del curso. Como ejemplos se pueden mencionar los e-mails, foros, listas de
discusion, entre otros.

6.1.5 Plataforma de Teleformacion

Segtn el libro “e-learning Teleformcion” (2000), una plataforma de teleformacion puede
definirse como una respuesta ligada a la tecnologia que permite el desarrollo del aprendizaje de
una manera mas flexible y facil, permite que la informacion sea distribuida desde muy diversas
fuentes incluidos entre ellos los contenidos que elabora un profesor, un alumno, o direcciones

URL, entre otros. Todo esto utiliza medios comunes de internet para su propagacion tales como
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correo, foro, chat videoconferencia entre otros, y a la vez que existe este intercambio de
informacion se refuerza el aprendizaje colaborativo en cualquier lugar y cualquier momento.

6.1.6 Disefio Instruccional

El disefio instruccional se encarga de crear un ambiente instruccional con materiales claros y
efectivos que ayuden a que un alumno desarrolle la capacidad de lograr ciertas tareas. El objetivo
principal del disefio instruccional es estructurar los cursos de tal manera que el estudiante pueda
asimilar la mayor informacion posible. Para esto el disefio instruccional recurre a herramientas
de desarrollo, implementacion, evaluacion, y mantenimiento (Boderick, 2001; Berger y Kam,
1996).

El disefio instruccional se ocupa de planificar, preparar y disefiar los cursos y ambientes
necesarios para el aprendizaje.

El disefio instruccional estd fundamentado en la teoria del constructivismo desarrollada por
Siemens (2004) la cual dice "EI conocimiento personal se compone de una red, la cual alimenta a
organizaciones e instituciones, las que a su vez retroalimentan a la red, proveyendo nuevo
aprendizaje para los individuos".

Existen diferentes sistemas sobre los cuales se trabaja el disefio instruccional, cada uno con
pasos diferentes a seguir como herramientas de evaluacion de los cursos. Se pueden mencionar
entre ellos el modelo ADDIE que es un proceso de disefio instruccional interactivo. En este
modelo el disefiador instruccional puede ser conducido a cualquiera de las fases previas segun
los resultados de cada fase. El producto final de cada fase es el inicio de la siguiente fase. El
Modelo ADDIE es el modelo basico de disefio instruccional pues contiene las fases esenciales
del mismo. Las fases del modelo ADDIE son las siguientes:

a) Analisis: se analiza el contenido, el alumnado y el entorno para determinar las

necesidades.
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b) Disefio: se desarrolla el programa adecuado para cubrir con las necesidades pedagdgicas
de forma secuencial y organizada.

c) Desarrollo: la creacion del material y contenidos del curso basados en la fase de disefio.

d) Implementacion: se pone en accidn el curso con la participacion de los alumnos.

e) Evaluacion: se evalla cada una de las etapas del Proceso ADDIE y se determinan los
cambios necesarios para cumplir con los objetivos del curso.

6.1.7 b-Learning

El término es una combinacién de la letra b que representa la palabra blended (Blended-
Learningen) inglés y que significa combinado. Al hablar de b-Learning se hace referencia a
educacién que viene de diversas fuentes, siendo parte de estas fuentes el e-Learning que es
educacién en linea, al mismo tiempo involucra clases presenciales y el uso de otros métodos de
aprendizaje como complemento. El proposito de este modelo de aprendizaje es que se facilite
lograr el aprendizaje buscado.

“El B-Learning puede ser logrado a través del uso de recursos virtuales y fisicos,
“mezclados”. Un ejemplo de esto podria ser la combinacion de materiales basados en la
tecnologia y sesiones cara a cara, juntos para lograr una ensefianza eficaz.”
(elearning.ciberaula.com)

Se obtienen los beneficios de una formacion a distancia, reduce los costos y elimina las
barreras espaciales y la flexibilidad temporal, en otras palabras, los alumnos pueden recibir parte
de un curso en cualquier lugar y tiempo sin importar si coinciden con otros o no. La ventaja de la
formacion presencial, es que tiene una incidencia notable en la motivacion de los participantes.
Ayuda a establecer mayores vinculos y permite realizar otro tipo de actividades que en forma

virtual seria imposible.
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6.2 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion y el disefio

6.2.1 Conceptos fundamentales relacionados con la comunicacion

6.2.1.1 Comunicacion

La raiz de la palabra deriva del latin communicare, que significa "-compartir algo, poner en
comun-". Se puede decir entonces que la comunicacion es un fenomeno propio de los seres vivos
que estan agrupados. A través de la comunicacion las personas perciben el exterior y pueden

compartir esa informacion.

EMISOR | CANAL | MENSAJE | CANAL RECEPTOR

VN Cédigo > e

INFORMACION DE RETORNO
., .

Basado en LEAVITT (1978)

“Comunicacion es un proceso de transmision por parte de un emisor, a traves de un medio, de
estimulos sensoriales con contenido explicito o implicito, a un receptor, con el fin de informar,
motivar o influir sobre el mismo.” (Ongallo, 2007).

La comunicacion estad conformada por un emisor, un mensaje un receptor y la habilidad de
decodificar el mensaje, el proceso se revierte en forma de respuesta por parte del receptor.

El codigo es un sistema de signos y reglas que se combinan con la intencidn de dar a conocer
algo, el canal es el medio a través del cual se transmite la informacion, el emisor es quien envia
el mensaje y el receptor es a quien va dirigido. Ambos, emisor y receptor deben entender el

cddigo en que el mensaje esta para poder transmitir el mensaje deseado.
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Otra variante que podemos mencionar es el ruido que se define como una perturbacién que
impide que el mensaje llegue de manera entendible.

6.2.1.2 Comunicacion Organizacional

La comunicaciéon organizacional se refiere a la comunicacién que deben manejar los
trabajadores dentro de una empresa, tanto hacia el interior como al exterior de esta. La
comunicacion organizacional surge como respuesta ante las nuevas condiciones de
globalizacion, las empresas se encuentran ante nuevos retos y situaciones de competencia que
exigen nuevas cualidades comunicativas.

La comunicacion organizacional juega un papel importante en el campo de las ciencias
sociales. Se enfoca en el analisis, diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de todo aquello
que conforma los procesos de comunicacion, y su propésito principal es mejorar la interaccion
entre sus miembros tanto internamente como hacia el publico externo, esto a su vez contribuye a
mejorar la empresa y fortalece su identidad.

Dentro de la comunicacién organizacional influyen muchos factores que dan distintos matices
a las comunicaciones que se pueden llevar a cabo dentro de una organizacion, se puede definir 3
tipos de comunicacién que se pueden llevar internamente:

Descendente: su objetivo o razon de ser es comunicar a los niveles inferiores las 6rdenes o
noticias de los niveles altos

Ascendente: su objetivo es obtener informacién y 6rdenes de los mandos mas altos

Horizontal: promueve el intercambio de informacion y opiniones entre las personas del
mismo nivel.

6.2.1.3 Comunicacion Iconica

El lenguaje iconico funciona de una forma distinta al verbal, si bien el lenguaje verbal divide

significados en secciones para poder analizarlas por separado, y crear una secuencia logica que
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da como resultado el mensaje, el lenguaje iconico invierte el proceso, capta la totalidad de una
imagen, parte del conjunto para luego investigar las partes. La comunicacion visual entonces esta
relacionada con la representacion gréafica de palabras o mensajes. Un solo icono puede transmitir
varias emociones al mismo tiempo.

La cantidad de iconos que se pueden generar es inmensa y depende de cdémo estén
conformados asi pueden generar un cédigo e interpretacion distintos.

“...los cédigos iconicos son multiples pero que, mientras mas simples, menos se prestan a una
variedad de interpretacion... En el caso de los codigos pictéricos es posible una cierta polisemia,
que se evita 0, mas bien, se reduce recurriendo al lenguaje verbal. Rara vez se encuentra un icono
no acompafiado de algiin mensaje escrito.” (Colle, 1998).

Se puede ver en el entorno que los iconos por lo general llevan este mensaje verbal que
refuerza lo que se quiere transmitir. Por mencionar un ejemplo se puede ver en los softwares que
al mantener el mouse sobre cada icono este muestra su respectivo nombre, esto hace mas facil la
comprension de la funcion que representa ese icono.

6.2.1.4 Comunicacion Interna

Se refiere a la comunicacion que existe dentro de una empresa, qué relaciéon tienen los
trabajadores con sus comparfieros. Dicha comunicacion permite que los trabajadores puedan
coordinarse mejor y esto traducirse a un beneficio a los clientes externos.

Para obtener resultados méas favorables y productivos dentro de una organizacién es
importante que la relacién que existe entre los miembros de la organizacion se fortalezca.
Mientras mas involucrados estén dentro de la comunicacion interna, mucho mas productivo es el
resultado de sus actividades, para esto es importante que la empresa dedique tiempo para
informar lo que ocurre dentro de la empresa, motivar, y establecer una linea de comunicacion

eficaz entre los empleados.
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6.2.1.5 Lenguaje empresarial

Una lengua administrativa es aquella que es adoptada como Unica para ser utilizada en la
comunicacion de una Institucion o un Estado. El concepto de lengua administrativa esta
relacionado con el concepto de lengua oficial, que es aquella que todos los subditos de un
Estado, por una legislacidn superior, tienen obligacion de conocer. Esto significa que todas las
lenguas oficiales son administrativas, pero no todas las administrativas son oficiales (Mesa,
2011).

Cuando los colaboradores de una empresa comprenden la importancia de conocer el lenguaje
empresarial, permiten que el flujo de trabajo dentro de esta sea continuo y sin interrupcion.
Lograr la unidad y una perfecta comunicacion entre los trabajadores de una empresa puede
representar un reto grande, ya que esto implica que haya transparencia en las acciones de los
colaboradores, si hay errores deben informarlo lo antes posible, pero no en todos los casos se
cumple a cabalidad.

“Para sobrevivir en el panorama empresarial del siglo XXI, las empresas necesitan encontrar
un punto de equilibro entre la ética empresarial, el aumento de transparencia y la necesaria
regulacion para conseguirlo, sin por ello descuidar o entorpecer el objetivo final de toda
compafiia: la obtencion de un beneficio econémico para los accionistas” (ExpokNews, 2010).

Los programas de entrenamiento son especialmente efectivos para lograr la unidad
empresarial, ejecutar estos programas dentro del ambiente laboral acerca méas a los trabajadores a
las metas de la empresa, de esa forma se crea un ambiente laboral adecuado para el desarrollo de

las tareas de los colaboradores.
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6.2.1.6 Comunicacion Grafica

Comunicacion gréfica es aquella donde se transmite un mensaje a traves de recursos gréficos,
estd conformada por los mismos componentes de una comunicacién, pero estos son
representados por distintos elementos como se muestran a continuacion:

Emisor — Disefiador Gréfico o empresa que lo contrata.

Receptor — el publico objetivo.

Cdodigo — elementos que lleva el disefio.

Mensaje — concepto que se quiere transmitir.

Canal — Medio a través del cual es transmitido el disefio.

El disefiador trata de simplificar el contenido de las graficas y transmitir de forma mas clara el
mensaje. Usa todas las herramientas que sean necesarias y de las cuales disponga para elaborar el
contenido grafico. Si se logra captar la atencion de las personas, se detienen un momento y
observan con detenimiento se ha logrado el objetivo de la comunicacion gréfica, la
retroalimentacion.

6.2.1.7 Comunicacién Corporativa

La comunicacion entre las personas de una empresa es sumamente importante ya que permite
que el flujo de trabajo no se interrumpa. Cuando hay una adecuada comunicacién corporativa, se
evita que, al surgir problemas dentro del flujo de trabajo, este se detenga y termine en pérdidas
para la empresa. Los administradores necesitan estar bien informados de los problemas dentro de
la organizacion casi inmediatamente cuando estos surgen, esto les permite poder tomar
decisiones mas objetivas sobre el conocimiento que tengan de los problemas, mientras mas sepan

del problema mejor es la solucién que determinen ejecutar.
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La comunicacién dentro de una organizacion se puede dar de distintas formas:

Comunicacion Descendente: Es la comunicacion de personas de alto nivel dentro de la
organizacion hacia personas de un nivel inferior 0 mas.

Comunicacion Ascendente: Es la comunicacion de subordinados a superiores dentro de la
organizacion.

Comunicacion Cruzada: es la comunicacion entre niveles iguales o similares dentro de la
organizacion.

6.2.2 Conceptos fundamentales relacionados con el disefio

6.2.2.1 Disefio

"El verbo disefiar se usara en relacion con el proceso mencionado y no como sinénimo de
dibujar, aunque esta accion pueda a veces ser parte de ese proceso”. (Frascara, 2000)

Se piensa que es una forma de embellecer la apariencia de algo, sin embargo, va mas que solo
embellecer. Disefiar involucra el pensar de qué manera se pueden presentar determinado objeto o
cosa con el fin de realzar sus valores, a la vez que sea funcional, que cumpla con sus objetivos de
creacion. Debe ser la mejor expresion visual de la esencia de algo, ya sea un mensaje o producto.
Deben buscarse los mejores materiales para conformar el disefio, se debe mezclar lo estético con
lo funcional.

El disefio busca combinar la creatividad con la técnica al tratar de conformar la creacién de
objetos cuyo fin es solucionar un problema o satisfacer una necesidad. Segun su propdsito
pertenece a una rama del disefio tal como el Disefio Gréafico, Disefio Industrial, Disefio de

Modas, Decoracion, Arquitectura, e Ingenieria, entre otras ramas.
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6.2.2.2 Disefio Gréfico

Es una forma de comunicacién visual, el disefio grafico es una herramienta a través de la cual
una persona transmite un mensaje definido. La funcion del disefio gréfico es poder transmitir de
forma gréfica hacia un receptor de manera que cree cierto estimulo en él.

"Es la accion de concebir, programar, proyectar y realizar comunicaciones visuales,
producidas en general por medios industriales y destinadas a transmitir mensajes especificos a
grupos determinados”. (Frascara, 2000).

El disefio grafico estd presente en varios ambitos incluidos el disefio publicitario, el disefio
editorial, el disefio de identidad corporativa, el disefio multimedia o web, el disefio de envase,
disefio tipografico, carteleria y sefialética, entre otros. En todos estos casos el disefio es creado a
partir de distintas herramientas y en la actualidad software especializado para poder generar las
piezas gréficas.

6.2.2.3 Creatividad

En un sentido se puede decir que creatividad es crear, engendrar, o dar vida a algo. Se
entiende por creatividad, la habilidad de crear y la capacidad creativa de una persona. Es
desarrollar labores de una forma distinta a la que todos lo hacen. Se le conoce también por
capacidad de inventiva, pensamiento original, pensamiento divergente, imaginacion constructiva.

La creatividad es el proceso de presentar un problema a la mente con claridad (ya sea

imaginandolo, visualizandolo, suponiéndolo, meditdndolo, contemplandolo) y luego originar

0 inventar idea, concepto, nocion, esquema segun lineas nuevas o no convencionales. Supone

estudio y reflexion méas que accion”. (Vervalin, 1992).

Entonces se puede entender que la creatividad es un proceso mental donde, mientras mas
informacidn tenga el cerebro, mayor seran las opciones que se pueden obtener como solucion a

un determinado problema. Algo a afiadir es que las soluciones a los problemas presentados no
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solo dan una solucion alternativa, sino que esta al ser creativa agregara valor y significado, le
daré simpleza, claridad, entre otras cualidades.

6.2.2.4 Forma

“Como fuera sefialado, los elementos conceptuales no son visibles. Asi, el punto, la linea o el
plano, cuando son visibles, se convierten en forma.” (Wong, 1995)

En general, todo lo visible tiene forma. La forma es todo lo que se puede ver, es todo lo que
tiene contorno, tamafio, color y textura-, ocupa espacio, sefiala una posicién e indica una
direccion. Una forma creada, puede basarse en la realidad -reconocible- o ser abstracta -
irreconocible-. Una forma puede haberse creado para transmitir un significado o mensaje, o bien
puede ser meramente decorativa. Puede ser simple o compleja, armdnica o discordante. En
sentido estricto, las formas son contornos compactos y positivos que ocupan un espacio y se
diferencian del fondo.

Segun la interaccion que tengan las lineas para generar una forma estas pueden representar
distintas cosas, dentro de las interacciones que pueden existir entre dos formas se encuentran: el
distanciamiento, el toque, la superposicion, la penetracion, unidn, la sustraccion, la interseccion
y la coincidencia, cada una de estas interacciones da resultados distintos segln lo que se quiera
transmitir a través de la forma.

6.2.2.5 Diagramacion

Conocida como maquetacion, es disponer de forma estética los elementos visuales dentro de
un espacio determinado. El objetivo principal de la diagramacion es simplificar al lector la forma
en que se ven los elementos, de forma que los elementos guarden cierta relacion entre su
contenido.

“Diagramar es distribuir, organizar los elementos del mensaje bi-media (texto e imagen) en el

espacio bidimensional (el papel) mediante criterios de jerarquizacion (importancia) buscando
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funcionalidad del mensaje (facil lectura) bajo una apariencia estética agradable (aplicacion
adecuada de tipografias y colores)". (Cumpa, 2002).

El diagramador se basa en reglas establecidas y realiza su propuesta creativa basandose en
estas reglas, el diagramador profesional busca elaborar un mensaje visual que sea simple y a
través de este disefio facilitar la comunicacién del mensaje, que la lectura sea agradable. El
diagramador puede experimentar con las tipografias y los colores y la composicion para poder
transmitir el mensaje de forma adecuada.

6.2.2.6 Manual de Induccion

La induccién implica dotar a los nuevos empleados de informacion preliminar sobre la

empresa, sus funciones, sus tareas y su personal. Las grandes empresas suelen contar con un

programa formal de induccion, por medio del cual se explican las siguientes caracteristicas de
la compafiia: Historia, productos y servicios, politicas y practicas generales, organizacion,
prestaciones, requerimientos de confiabilidad y secreto, seguridad y otras disposiciones.

(Koontz, 2004).

El manual de induccién permite encerrar en un documento los conocimientos necesarios para
que un trabajador se integre facilmente a la rutina de trabajo. Le permite saber cuéles son los
alcances de su puesto y los limites. Si bien un manual es una fuente de consulta permanente para
los nuevos empleados es importante que existan sesiones de induccion donde el nuevo
colaborador puede hacer preguntas y solucionar aquellas dudas que pueden o no estar
contempladas dentro del manual.

6.2.2.7 Disefo Editorial

El disefio editorial es el que se especializa en la diagramacion y composicion de obras
literarias, se basa en un conjunto de reglas establecidas sobre las cuales puede trabajar el disefio

del texto.
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Jorge de Buen (2000) habla del disefio editorial como un medio por el cual se transmite el
mensaje del autor y que este debe tener la mayor importancia durante el proceso de disefio “...el
disefo editorial persigue un fin forzoso: Exhibir las ideas del autor, no al disefiador; y, que eso se
puede lograr con mucha belleza, variedad y dignidad”. El propone en su libro “Manual del
Disefio Editorial” que el disefio estd conformado por varias reglas las cuales reline en su texto
conforméndolo como una guia para esta rama del disefio.

El disefio editorial debe buscar primordialmente que el mensaje del libro sea claro, sea
ordenado, sea directo y cree un impacto sobre la persona que lo lee.

6.3 Ciencias auxiliares, artes, teorias y tendencias

6.3.1 Ciencias

6.3.1.1 Semiologia

La semiologia (o0 semi6tica) es la ciencia que estudia los sistemas de signos, lenguas, codigos,
sefializaciones, y otras manifestaciones de la comunicacion." (revista Letreros, 2006).

Los simbolos son creados por el hombre para comunicarse, de esta forma logra exteriorizar
sentimientos y darlos a conocer a otras personas. Los simbolos son interpretados por el ser
humano de una forma constante o inconstante, por ejemplo, las letras y palabras que se hablan
representan simbolos los cuales otras personas logran entender. Por otro lado, existen simbolos
que obtienen su significado por las experiencias que haya tenido una persona, por la cultura que
aprendieron y de otros factores que hacen cambiar el significado de los simbolos de una cultura a
otra, de una persona a otra.

6.3.1.2 Administracion

"Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las
actividades de trabajo con el propoésito de lograr los objetivos o metas de la organizacion”

(Thompson, 2012).
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Administrar es utilizar adecuadamente los recursos con los que se cuentan, debe haber una
adecuada planificacion, donde se definen metas, plazos, presupuesto, normas entre otros
elementos.

Los recursos son una parte esencial en la administracion y el saber utilizarlos una habilidad
clave. Se designa a través de actividades de trabajo como optimizar los recursos para cumplir
con los objetivos trazados.

6.3.1.3 Sociologia

La Sociologia es el estudio de la vida social humana, de los grupos y sociedades. Es una

empresa cautivadora y atrayente, al tener como objeto nuestro propio comportamiento como

seres humanos. El ambito de la sociologia es extremadamente amplio y va desde el andlisis de
los encuentros efimeros entre individuos en la calle hasta la investigacion de los procesos

sociales globales. (Giddens, 1991).

La sociologia permite tener una percepcion mas clara de lo que es el mundo y de esta forma
entender situaciones actuales de la sociedad. Se extiende al estudio del entorno y va mas alla del
tiempo al buscar respuesta a interrogantes como el origen del mundo. Trata de comprender las
causantes del comportamiento actual de las personas y a través de esto proponer principios de
convivencia. La sociologia permite ver la vida social desde distintos puntos de vista, evalla los
resultados de las politicas, y tal vez lo mas importante es que nos da autoconocimiento de uno
mismao.

6.3.1.4 Psicologia Organizacional

"La psicologia organizacional estudia los fenomenos relacionados a los entornos laborales,
siendo la confianza y la productividad factores medulares a considerar.” (Editorial UTEL, 2015).

Cuando una empresa empieza a ser rentable ya no solo se necesita ver como siguen en

incremento las ventas, a partir de esto deben observarse otros temas importantes para mejorar la
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productividad y comunicacion dentro de esta. Es aqui donde entra la psicologia organizacional
que permite crear motivadores que van mas all& de lo econémico.

La psicologia permite profundizar en las funciones del trabajador y la relacion que tiene con
la empresa. El objetivo es buscar el bien comun entre todas las partes de la organizacion, y este
principio es el que se trata de fomentar en cada uno de los trabajadores, de esta manera se reduce
el egoismo y el pensamiento de que alguien es mejor que otro. Estas actitudes negativas afectan
en gran manera la forma en que un equipo de trabajo se coordina, por lo que la psicologia
organizacional trata de reducir este riesgo y mejorar los lazos de comunicacién que existen entre
los colaboradores.

6.3.2 Artes

6.3.2.1 Fotografia

Segun la pagina conceptodefinicion.de, el término procede del griego: phos (luz) y grafis
(escritura) que significa escribir o dibujar con luz. Es una técnica donde se capturan las imagenes
permanentes a través de un dispositivo que se conoce como camara. La fotografia ha sido un
medio para capturar el entorno, convirtiéndolo en un sinfin de posibilidades del cual se pueden
obtener fotografias.

La fotografia tiene un papel muy importante en la actualidad, es parte de muchas
composiciones graficas, y es un medio de comunicacion que permite ampliar el concepto de los
mensajes escritos. Con el progreso de la tecnologia el uso de fotografias en distintos medios ha
ido en aumento, y las herramientas o software especializados en la edicion de fotografias
permiten realizar mejoras y experimentar de una forma mas facil.

6.3.2.2 Dibujo

El proceso de dibujar esta tan interrelacionado con el proceso de la vision que practicamente

no pueden separarse. La capacidad de dibujar depende de la capacidad de ver como lo hace un
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artista, una manera de ver puede enriquecer maravillosamente nuestra vida. (Betty Edwards,

1999).

El dibujo es una habilidad que permite transmitir ideas y sentimientos a través de imagenes
que son plasmadas a través de distintos medios. La habilidad de dibujo encierra cinco
habilidades béasicas las cuales en conjunto forman parte de esta habilidad:

1. La percepcion de los contornos

2. Lapercepcion de los espacios.

3. Lapercepcion de las relaciones

4. Lapercepcion de la luz y la sombra.

5. Lapercepcion de la totalidad o Gestalt (la forma)

A partir de estas habilidades basicas una persona esta lista para profundizar en otras técnicas
de dibujo.

La habilidad de dibujar esta directamente relacionada con la modalidad de pensamiento del
hemisferio derecho que es también donde se desarrolla la creatividad, al aprender a dibujar uno
puede tener acceso consciente a este estado de pensamiento creativo.

6.3.3 Teorias

6.3.3.1 Teoria del Color

En el articulo ¢Qué es la psicologia del color? Encontramos que la teoria del color se encarga
de estudiar como son percibidos los colores por las personas. A principios del siglo XVIII Isaac
Newton plantea los fundamentos de la teoria luminica del color, pero mas adelante Wolfgang
von Goethe establece las bases de la psicologia del color, muchas de sus teorias permanecen o
son la base de otras teorias en la actualidad.

De acuerdo con Goethe el color depende de las percepciones, de como el cerebro interpreta

los colores. En otras palabras, lo que un color represente a una persona puede ser algo
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completamente diferente y contrario a lo que otra perciba, esto depende del contexto social en el
cual se desenvuelvan ambas personas. Entonces un color puede significar algo completamente
distinto de un pais a otro, de una cultura a otra.

Los colores se pueden clasificar en 2 grandes grupos:

Colores Calidos: son los colores que se encuentran cercanos al color rojo, los naranjas,
amarillos y rojos. Proyectan fuerza y atraen la atencion. Por esto se encuentran facilmente en
letreros y sefializaciones.

Colores Frios: el frio lleva a colores azulados, son colores que generan un recuerdo hacia el
hielo y la nieve. Estos colores generan una sensacién de frio, calma y quietud.

6.3.3.2 Teoria del Recorrido Visual

Esta teoria trata de explicar como el ojo humano dirige la vista en determinada trayectoria
como respuesta al estimulo causado por las diferentes partes de la composicion

De no haber ningun estimulo evidente y la composicién esta formada por varios elementos
diminutos, el ojo ira en una trayectoria de izquierda a derecha (sistema occidental), tal como si se
encontrara frente a un libro, o bien si no hubiera informacién que dirija la mirada, estda muy
probablemente ira desde el centro hacia los bordes en una trayectoria que simula un espiral.

En un estudio realizado por Trivifio y Coronado (2015), encontramos que Segun Wachtler el
0jo puede seguir determinados patrones que se pueden clasificar de la siguiente manera:

Micro cascadas: los ojos realizan pequefios movimientos en cascada que forman un arco
visual de arriba hacia abajo, de esta manera trata de observar la imagen en su totalidad.

Cascadas: aqui el ojo lo primero que busca es encontrar puntos de referencia unos dos o tres
donde centrar su atencion y el resto de informacion pasa inadvertida.

Busqueda Fina: el ojo recorre continuamente los puntos principales si los hay y recopila la

informacion en torno a ellos. Si no hay puntos principales la busqueda fina no es posible
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Movimiento Ocular Optokinético (OKN): esto es causado por un movimiento global, el cual
es estimulado por un patron cerrado. (Forma de sierra).

6.3.4 Tendencias

6.3.4.1 Disefio de linea

La linea tiene 2 cualidades importantes, la primera es que tiene un ancho estrecho y la
segunda es que su longitud es extensa.

Segun la direccion que tenga la linea puede transmitir distintos sentimientos o emociones.
Segun su forma se puede encontrar 4 tipos de linea, recta, curva, quebrada e irregular o trazo a
mano. Se puede tomar en cuenta para la comprension de la linea su cuerpo, o en otras palabras el
grosor y delgadez que presenta y por Gltimo estan las extremidades que segin su grosor pueden
ser de importancia relevante, estas pueden ser redondeadas, cuadradas o terminar en punta.

Dentro de las cualidades que posee la linea es que ayudan a organizar elementos o
informacion, también ayudan a dirigir la vista por un patrén definido por la linea, y crea un ritmo
en el espacio.

El disefio lineal trata de combinar las cualidades y propiedades de la linea para poder
presentar soluciones creativas valiéndose de estas. Trata de presentar un disefio limpio y simple
utilizando muy frecuentemente iconos delineados, entre otros estilos. Un dato interesante es que
en el afio 2015 las basquedas del término “icono lineal” aumentaron 921%. (waarket.com, 2015).

6.3.4.2 Overlapping

Se parte del concepto fundamental de overlap que significa superposicion:

“A una forma dada se le puede superponer otras formas sin desvirtuar su figura general”.
(Wong 1993).

La superposicion de imagenes una sobre otra crea combinaciones diferentes que solo con

figuras simples no se puede obtener. Esto se logra al intersectar las dos figuras entre si y a partir
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de esto se puede eliminar la interseccion, unir ambas figuras para formar una sola, o eliminar la
interseccion y la forma de una de las dos figuras.

Se entiende entonces que una imagen puede ser sobre puesta en otra imagen.

Como tendencia de disefio se caracteriza por trazos continuos que unen figuras con formas

redondeadas. Este tipo de disefio denota suavidad.
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Capitulo VII — Proceso de disefio y propuesta preliminar

7.1 Aplicacion de la informacién obtenida en el marco tedrico

7.1.1 Ciencias Auxiliares

7.1.1.1 Semiologia

La semiologia permite que a través de un sistema de simbolos definidos los nuevos empleados
en el departamento GES puedan reconocer las distintas secciones del documento. Permite
asimilar y asociar estos simbolos con su entorno de trabajo, lo que hace maés facil la comprension
del contenido. En el manual se utilizan iconos para representar cada seccion.

7.1.1.2 Administracion

La administracion permite presentar estratégicamente los contenidos del manual a fin de que
el recurso humano (los trabajadores) pueda aprender adecuadamente los lineamientos, metas,
vision, mision del departamento. También permite dar a conocer al trabajador los objetivos que
se tienen como empresa. El trabajador debe estar enterado de sus deberes y responsabilidades.

7.1.1.3 Sociologia

La sociologia ayuda a tener una vision amplia del area de trabajo, y la relacién que existe
entre el nuevo colaborador y su area de trabajo asignada. Permite al nuevo trabajador entender la
organizacion para la que labora y reducir los tiempos de adaptacion a su nuevo entorno. El
nuevo colaborador puede ver reflejado en el manual las normas, buenas précticas, organizacion,
area de trabajo, derechos y responsabilidades, entre otros, esto con el fin de comprender la
cultura organizacional que existe dentro del departamento. Conocer esto aumenta el desarrollo

social entre ambas partes.
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7.1.1.4 Psicologia Organizacional

La psicologia organizacional permite crear motivadores en los nuevos colaboradores al darles
la informacidn necesaria para comprender su papel dentro de la empresa y los beneficios que
recibe al formar parte de la organizacion. El nuevo colaborador puede encontrar en su manual
estos beneficios entre los que se pueden mencionar el salario, prestaciones y beca de estudio.

7.1.2 Artes

7.1.2.1 Fotografia

La fotografia tiene la funcién de recopilar informacion visual que familiarice al empleado con
su nuevo entorno de trabajo. A través de imégenes reales se debe transmitir al empleado un
modelo de conducta, el uniforme que debe utilizar y tener la apariencia general que debe
transmitir al ser parte del equipo de trabajo.

7.1.2.2 Dibujo

El dibujo permite el desarrollo del contenido grafico del manual. A través de iconos,
resaltadores, vifietas y otros elementos visuales el empleado avanza en la lectura del manual, y
encuentra facilmente los puntos que son relevantes dentro del manual de induccion. Los dibujos
sirven como sefiales para que el trabajador pueda encontrar los temas facilmente.

7.1.3 Teorias

7.1.3.1 Teoria del color

Con la teoria del color se pretende dividir las secciones que conforman el manual, esto ayuda
al colaborador a ubicar facilmente las secciones del manual.

Se utilizan los colores del logotipo GES para que el proyecto sea institucional.
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7.1.3.2 Teoria del recorrido visual

La teoria del recorrido visual permite que el trabajador encuentre una I6gica secuencial en la
lectura del manual. Permite dirigir la atencion del trabajador a determinados puntos al utilizar
como medio, lineas conectoras.

7.1.4 Tendencias

7.1.4.1 Disefio lineal

El disefio lineal tiene la funcidn de enlazar los contenidos, crear secciones y acentuar areas
hacia dénde el trabajador debe poner més énfasis. También ayuda a romper con un esquema
recto al combinar lineas curvas con las lineas rectas, asi el lector encuentra mas agradable la
lectura al haber espacios creados por las lineas. El disefio de linea ayuda a reforzar el recorrido
visual.

7.1.4.2 Disefio overlapping

El disefio overlapping se combina con el disefio lineal y resalta &reas importantes, se crean
resaltadores y vifietas que complementan el contenido visual. El overlapping enlaza las secciones
del manual de induccidn.
7.2 Conceptualizacion

7.2.1 Método

7.2.1.1 Microdibujos

Es una técnica creativa propuesta por Kepa Landa, que consiste en generar una diversidad de
ideas a través de bocetos rapidos, se trata de que el subconsciente sea quien realice una
interpretacion de las imagenes.

Lo que se busca con esta técnica es que el subconsciente produzca una cantidad grande de
opciones sobre las cuales es posible profundizar.

Pasos para realizar el ejercicio de microdibujos.
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Primer paso:

Se generan alrededor de 70 dibujos no muy elaborados, de unos 2 centimetros cada uno en
unos 3 6 4 segundos por dibujo, esto se realiza durante unos 4 6 5 minutos. Mientras se realizan
los dibujos se debe pensar en la idea general del proyecto, se trata de evitar un dibujo
premeditado.

Segundo paso:

Se observan los dibujos en el mayor tamafio posible en una pantalla o proyectados. A partir
de esta observacion se desarrollan las ideas definitivas.

Tercer paso:

Si es necesario se recurre nuevamente a realizar garabatos o bocetos rapidos a partir de
algunas de las ideas previamente seleccionadas y nuevamente a obtener las ideas definitivas para
el concepto.

Esta técnica se asemeja al método selectivo de la teoria del proceso de evolucién darwiniana.

7.2.1.2 Aplicacion del método de microdibujos

Al seguir los pasos sugeridos por el método de micro dibujos se visualizan elementos en
relacion al area laboral del departamento GES: educacion, organizacion, orden, multimedia,
tecnologia. Se ha realizado una hoja con diversos dibujos como primera fase como se muestra a

continuacion:
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Microdibujos

Después de tener las imagenes del ejercicio se procede a ampliar las iméagenes en la pantalla
de la computadora para tener una vision mas amplia de cada dibujo y determinar algunas frases

de las que se puede obtener un concepto definitivo.

Estas imagenes han sido seleccionadas en busca de un concepto de disefio, se eligen por la
composicion que presentan. Del segundo simbolo surge la idea de un engranaje y es la que da
base para el desarrollo del concepto. Y las otras dos imagenes sugieren una posible diagramacion

de los elementos del manual.
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De los dibujos se extraen las siguientes frases:

a) Manual de Induccion GES

b) Laintegracién a un gran equipo

c) Técnicas de iniciacion en el ambito laboral

d) Elengranaje correcto para una gran estructura

e) Lapieza de una gran estructura

f)  Guia préactica del departamento

g) Unequipo en crecimiento

h) Conocimientos generales del area

i)  Unavision a tu area de trabajo

7.2.2 Definicién del Concepto

La frase que se elige como base para el concepto es:

La pieza de una gran estructura.

El significado de esta frase se basa en que el nuevo trabajador realmente forma parte de una
gran estructura y como parte de tal, tiene funciones que debe realizar para un correcto
desempefio. Todas las partes de una organizacion son importantes para que esta funcione. Es

como una analogia lo que se usa en la frase elegida.
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7.3 Bocetaje

7.3.1 Tabla de Requisitos

Elemento Grafico Proposito Técnica

Emocion

Engranaje Representar la lustrador

importancia de cada unade | Photoshop

las secciones.

Unioén

Color Dividir cada seccion con Indesign
diferentes colores para que

se identifiquen facilmente

Institucionalidad

manual de induccion.

Lineas Resaltar temas y Illustrador Orden
subtemas, también limitar photoshop
los bordes
Tipografia Jerarquizar los temas a Indesign Jerarquia
través de distintos tamafios
en los titulos y subtitulos del
contenido
Iconos Representar de forma Ilustrator Armonia
gréafica las secciones del photoshop
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7.3.2 Bocetos a base de dibujo natural
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Estas imagenes representan los bocetos de la portada en 2 opciones.

Portada 1. En esta portada se integran los engranajes uno tras otro lo que refuerza el concepto

de disefio del proyecto.

Portada 2. En esta portada se propone un disefio mas dinamico al utilizar los engranajes de

forma mas dispersa, lo que aporta mas dinamismo al darle volumen a los engranajes.

Se escoge la primera portada con imagenes simplificadas para mantener un disefio mas

limpio.
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P4ginas Internas: Introduccion
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Justificacién:

Disefio de pagina de introduccion, se utiliza un contorno con bordes redondeados, un titulo

grande y texto. En la parte inferior se coloca un icono representativo.
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Disefio de Paginas: Indice
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Justificacion:
Se utiliza un marco con bordes redondeados, en la parte derecha rectangulos con los colores
de todas las secciones. Se usa un icono en la esquina superior izquierda, titulo y ademas los

iconos principales de las secciones de forma dinamica.
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1]

Se disefian los iconos para las secciones del contenido del manual, cada titulo de seccion

Ilevarad un icono que lo identifique,
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Se utiliza un dibujo bastante simplificado para los iconos y llevan un degrade basico.
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7.3.3 Boceto Formal

Portada
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Justificacion:
La portada se utiliza con colores azules, se toma como base el azul que es parte del logotipo.
Los engranajes son 2 grandes a los lados de color gris y el central de color azul, esto es para dar

fuerza al concepto que se define: “La pieza de una gran estructura”.
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Contraportada

) Mool de GES:
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Justificacion:

Al igual que la portada, se usa fondo azul y negro en degrade, se agrega un engranaje

difuminado y abajo los logotipos y nombre del manual.
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indice

Tcono de Seccion

8.51.
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las secciones

Justificacién:

contiene el manual. Se utiliza una alineacion dindmica entre los iconos para que el indice sea

mas llamativo. Se usa un marco con bordes redondeados, en la parte derecha rectangulos con los

colores de todas las secciones.

b

La estructura del indice se realiza a través de los iconos como referencia a los temas que



Portada de seccion
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Justificacion:

Cada seccidn se separa por una portada de seccion con un color diferente para identificarlas
facilmente. Los colores definen cada seccion de la misma forma los margenes de las paginas de
contenido van con su color respectivo dependiendo la seccion. Se usa azul, verde, gris y amarillo

que tiene el logotipo del GES para que el manual mantenga los colores institucionales.
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Margenes de las paginas interiores
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Justificacion:

Los margenes son para delimitar el contenido, y ayudan a identificar en qué seccion se

encuentra el lector a través de los colores.

54



Formato de iconos

Justificacion:
Cada icono va con el color de la seccion a la cual pertenece y encerrado dentro de un

engranaje para que todo el manual tenga un elemento en comun.
\CO’\OS O\Q R?/ l‘j\/\—:\,\, [Z/
S : \‘»\,,/} \\m/} leonos oo
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. TP~ ¥ Ra A R \/Cof\o A
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N~ |

Cada seccion lleva asociada una serie de iconos para los temas y subtemas principales.

Justificacion:
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P4ginas internas
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Justificacion:
Cada pagina con titulos y subtitulos relevantes tiene un icono, aquellos subtitulos que son

continuacion de un tema no llevan icono.
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7.3.4 Proceso de digitalizacion de los bocetos

Portada
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Se empieza la digitalizacién con el dibujo de las formas bésicas en base al logotipo.
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Se usan los cuadrados del logotipo para crear una especie de malla que va en el fondo de la

portada.
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Se seleccionan los cuadros que conforman la maya y se copian para ser utilizados en otro

programa.

Filter Analysis 3D Viev Window Help | B [ FJv 255 v [~ @&~ [l essenmiars |
TrandormContk | T la [ 4 | THA bhwdd | B

:ct copy 6, RGB/8) * (%]

Los cuadros del fondo se exportan a Photoshop y se continla el proceso para agregar mas

efectos.
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Se seleccionan los cuadros para aplicar algunos brillos.
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Ahora se agregan los engranajes y se arreglan los niveles de color.
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Se organizan los engranajes para armar la composicion.
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Galileo Educatianal System
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Para terminar, se agregan recuadros al logotipo y un recuadro azul en la parte inferior con el

titulo del manual.
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P&ginas Internas

Hoja intema Ltif @ 23.7% (logoGES300 (2) (1), RGB/8) * !
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Se usan formas vectoriales en donde se debe colocar la numeracion de la pagina.
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Se termina de agregar la figura del engranaje dentro del rectangulo que lleva la numeracion.
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Se crean hojas distintas segun los colores del logotipo del GES para diferenciar las secciones.
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En InDesign se unen todos los elementos, se crean paginas maestras para que todo el

documento tenga el mismo formato.
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Para cada seccion se crea una portada para que sea facil diferenciarlas.
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También se crea una pagina en colores suaves para que la portada de cada seccion quede del

lado derecho del manual.
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Pruebas de Colores
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En base a los colores del logotipo del GES se utilizan colores analogos para los degrades del

manual.
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Se aplican los colores en los iconos de las secciones.
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fuente tipografica:Comfortaa

iBienven

Se utiliza una tipografia moderna que es elegante y tiene un disefio limpio.
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Es de vital importancia que cada una de las dreas que conforman
nuestro departamento, estén integradas en el desarrollo de
actividades a través de los procesos creados en cada una de
ellas. Se debe cumplir con todos los tiempos establecidos de
respuestas (indicados en los procedimientos), respetar el flujo
definido para cada uno de los procesos y sobre todo recordar
que el trabajo de cada uno puede influir o afectar el trabajo de
otro colaborador.

Tomando en cuenta que todo trabajo, desarrollo o actividad
estard enfocada en el beneficio que tendrdn los usuarios
finales y conceptualizada en forma de proyecto, se deberd de
seguir una serie de fases. Tome en cuenta que necesitarad la
colaboracion de varias sub dreas del Departamento, para ello
se recomienda:

1. Toda interaccién, solicitud o notificacion, deberd ser realizada
por mail, al director de cada una de los dreas (Desarrollo o
e-Learning) para su posterior planificacién.

. Debera de tomar en cuenta que todas las éreas se rigen a una

[\l

AlnnificnriAn nor tnl mativa daha da Arannizarea on fi iInciGn da
» N @Nosros - [ I

e

w
&
&

w0
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Se desea que la tipografia elegida facilite la lectura sin cansar la vista del lector.
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7.4 Propuesta Preliminar

Portada y contraportada

| BT TT] © [N TN
. I | T — o

Galileo Educational System

&
8.5"

Monduol
Induccion

Version 2.indd 1 @ 12/01/2016 22:48:20

55"

Se usa el color azul para resaltar la formalidad. La portada Unicamente se debe imprimir en el

tiro, el retiro va en blanco.
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P&ginas Internas
Pégina 3
/NN e [N TN

Introduccién

El manual que se le presenta a continuacién, ha sido creado para
servir de guia general en su adecuada integracién a su nuevo
puesto de trabajo.

Se espera que con este manual de induccién usted pueda tener las
herramientas bésicas que le ayudarén a desarrollarse plenamente
dentro del departamento.

®
8.5"

Deberd consultar el manual con frecuencia a fin de estar
familiarizado con la cultura institucional del departamento y con las
obligaciones generales de su puesto.

S

‘ Version2.indd 3 @ 12012016 22:48:21 ‘

557

Primera pagina interna, la numeracion toma en cuenta la portada y el interior de la portada por

esta razon la numeracion empieza en 3.
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Pagina 4
/NN e [N TN

Version 2.indd 4 @ 12/01/2016 22:48:22

Se deja una pagina en blanco para que los temas principales queden del lado derecho

Pagina 5
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Indice

Introduccién 3

Derechos y Obligaciones 17

8.5"

Derechos 18
Obligaciones 23
@ Horarios 23
@ Normas Generales 26
Buenas Practicas 29
7’ Version 2.indd 5 @ 12/01/2016 22:48:23 B
5.5"

Al lado derecho se encuentra el indice. Se utiliza un marco con bordes redondeados, en la

parte derecha rectangulos con los colores de todas las secciones.
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Pagina 6

®
®
8.5"

Version 2.indd 6 @ 12/01/2016 22:48:24 ‘

55"

Se deja una pagina en blanco para que al imprimir quede del lado derecho la bienvenida.
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Pagina 7
/NN e [N TN

iBienvenidol

Estimado compaiero:

Le damos la més cordial bienvenida al entrar a formar parte a este
gran equipo. Representa para nosotros y esperamos que para
usted también, una gran satisfaccién el saber que con nuestro
trabajo responsable y eficiente, contribuimos al logro de los
objetivos del Departamento de Investigacién y Desarrollo (GES) y
consecuentemente de Universidad Galileo.

Con el deseo de orientarle y brindarle una mayor comprensién de
las politicas, servicios y beneficios que ofrece el Departamento GES
hemos preparado este manual.

Conviene para su bien y el del Departamento, que exista claridad

® sobre sus deberes, obligaciones, servicios y derechos que tiene ®
como colaborador. Cualquier duda que poseaq, consultela con
entera confianza con su Jefe Inmediato.

Esperamos que este manual le sea de utilidad y le deseamos éxito
en las tareas que va a emprender.

De nuevo, y a nombre de todos, BIENVENIDO AL EQUIPO!

Ing. Rocael Hernéndez
Director General

‘ Version 2.indd 7 @ 12/01/2016 22:48:25 ‘

55"

La bienvenida tiene una carta redactada por el Director General del departamento.
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Pagina 8
/NN e [N TN

Version 2.indd 8 12/01/2016 22:48:26

55"

Se deja una pagina en blanco para que al imprimir la portada de seccion quede del lado derecho.
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Pagina 9

/NN [] ¢ [N TTE

® {Quiénes o

Somos”?

‘ Version 2.indd 9 @ 12/01/2016 22:48:27 ‘

La portada de seccidn queda al lado derecho al ser impresa, se utiliza la version en color azul

para la primera seccion.
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Péagina 10

\.

‘ Version 2.indd 10 @ 12/01/2016 22:4828 ’

5.5

Se deja una pagina en blanco para que al imprimir el tema quede del lado derecho.
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Pagina 11

L "EEEN

¢ [N [N

¢ Quiénes Somos?

(0

El Departamento de Investigacién y Desarrollo (GES) de Universidad
Galileo, es el encargado de las dreas de e-campus, e-learning
y portal web de la universidad, que presta servicios integrales
y especializados en el uso de tecnologios web y tendencias
relacionadas con la educacién.

Para ello, cuenta con un equipo multidisciplinario, el cual interactta
y se coordina de forma continua para mejorar e innovar en los
servicios metodolégicos, administrativos y electrénicos que estén a
Su cargo.

Tiene bajo su responsabilidad, la plataforma educativa GES, la
cual brinda una extensa gama de herramientas de comunicacién,
evaluacién y servicios que son Utiles para catedraéticos, auxiliares y

® estudiantes. @

8.5"

Somos un equipo de profesionales multidisciplinario, que proporciona
a la Universidad Galileo un espacio para el desarrollo de soluciones
innovadoras e integrales en el dmbito educativo, orientando nuestros
esfuerzos a dar un servicio eficiente y de calidad.

Nuestra visién es ser un equipo de investigacién y desarrollo con
prestigio a nivel internacional que ofrece servicios de e-learning
integral y desarrollo de soluciones tecnolégicas innovadoras de
calidad para la Universidad Galileo y sus procesos, sirviendo al
mercado educativo global, al crear sinergia entre educacién vy
tecnologia.

y

| Manual de Induccion ¥asiehddeviss Trabajadores del dep GESvZ.i@M 9106100119 T4 26048 ‘

55"

Cada titulo de seccién va con un icono, y los subtitulos relevantes llevan un icono similar.
El resto de subtitulos Ilevan Gnicamente un rectangulo de color segun la seccién.
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Pagina 12
/IEEEENNT ] ¢ [N TTE

.':l.lI Areas de Servicio

Se especializa en la creacién de cursos de alta calidad en modalidad
e-Learning, procurando que los mismos cubran la demanda y
expectativas del mercado educativo superior.

Sus principales servicios son:
+ Disefio e implementacién de contenidos enmodalidad e-Learning
y b-Learning.
+ Certificacién en diseffio, desarrollo y publicacién de cursos on
line.
* Programa de Talleres de Innovacién en la Ensefanza y el
Aprendizaje.

®
8 SII

Desarrolla, provee y vela por los servicios tecnolégicos de GES a
Universidad Galileo, asegurando la calidad de sus sistemas.

Entre sus principales servicios estan:

+ Investigacién e innovacién tecnoldgica.

+ Desarrollo de sistemas

+ Soporte tecnolégico para e-Learning.

+ Soporte técnico para las distintas entidades académicas de la
universidad

+ Gestién de usuarios en los sistemas electrénicos de la
Universidad

+ Contribucién con la comunidad internacional OpenACS.

’ Version 2.indd 12 @ 12/01/2016 22:48:30 ’

5.5"

Se coloca un icono para el tema principal. Los subtitulos de esta seccidn van solo con rectangulo

de color azul.
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Dedica sus esfuerzos en investigar e innovar en las dreas de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién y su aplicacién en
ambientes educativos. Sus lineas de investigacién tienen un enfoque
universitario, asi como inclusién social y reduccién de la brecha

digital.

Dentro de sus principales actividades estan:

+ Redaccién de propuestas de proyectos consorciados de
innovacién/investigacién para presentar a programas de
financiamiento internacional.

+ Publicaciones de investigacién en conferencias, libros y revistas
indexadas.

+ Estoblecimiento de contacto con investigadores en
Universidades para cooperacién entre instituciones y
generacién de convenios.

+ Organizacién de conferencias internacionales para contar con
la presencia de investigadores de alto nivel.

+ Promover la investigacién para los alumnos de Universidad
Galileo.

de Marketing y Comunicaciéon

®
8 511

Se encarga recopilar, integrar y organizar la informacién de cada
una de entidades académicas de la Universidad, la cual es publicada
en diversos medios de comunicacién, siendo el canal principal el
Portal de la Universidad y otros medios web.

Dentro de sus principales servicios estan:

+ Creacién de campaiias de mercadeo y comunicacién web.
+ Periodismo institucional en linea.

+ Mercadeo Web Social.

» Disefo y creacién de contenido multimedia.

Se especializa en brindar soporte técnico a los usuarios, con la
finalidad de apoyarles a resolver los incidentes y problemas que se
presenten.

Entre sus principales servicios estan:

+ Atencién personal, telefénica y electrénica a los usuarios.
+ Asistencia a las dreas del Departamento

+ Soporte técnico de plataforma educativa GES

J

‘ Version 2.indd 13 @ 12/01/2016 22:48:31 ‘
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Esta pagina es continuacion del tema anterior, por lo que Unicamente lleva los subtitulos

marcados con rectangulo de color azul.
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Disefador
Grafico

Nos encontramos ubicados en:
+ 7a. Avenida, calle Dr. Eduardo Suger Cofifo, Zona 10.
+ Torre | (Galileo), 4to. Nivel, Oficina 413.
+ Universidad Galileo
+ PBX: (502) 2423-8000, ext. 7411-7412

Version 2.indd 14 @ 12/01/2016 22:48:33 ‘
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En el organigrama se utiliza el icono del engranaje para presentar los puestos. En la parte

inferior lleva la informacién de direccion y contacto.
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Area de suministros

7/ e,
A
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@ Pasillos dentro
de la oficina

Estacién de trabajo de oficinas \

GE

ES*N |

Entrada principal Help-Desk

Version 2.indd 15 12/01/2016 22:48:36

55"

Se utiliza un mapa para describir cada una de las areas del departamento y se agregan fotos

que ayudan a identificar como es el espacio de trabajo.
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Se deja una pagina en blanco para que la portada de seccion quede del lado derecho al imprimir.
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Derechos y

Obligaciones

Version 2.indd 17 ) 12/01/2016 22:48:39
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Portada de seccion. Va en dos colores un verde para derechos y gris para obligaciones.
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Se deja una pagina en blanco para que el tema quede del lado derecho al imprimir.
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Derechos

+ Al formar parte del personal del departamento, se ha
acordado un salario el cual serd entregado al final de cada
mes como remuneracién a los servicios que presta dentro del
departamento.

+ A fin de poder gozar de este beneficio debe tener su papeleria
en orden y completq, la cual es entregada al departamento de
prestaciones para que hagan los tramites necesarios:

- Curriculum Vitae completo
- Copia de DPI
- Contar con cuenta monetaria del banco industrial

Si usted factura debe tomar en cuenta afadir a su papeleria lo

® siguiente:
- Contar con facturas propias

- Entregar copia de RTU actualizado

- Entregar su factura a més tardar el 20 de cada més

8.5"

Prestaciones

+ Las prestaciones se dan a las personas que forman parte de
planilla segun lo convenido al ser contratado.

+ Los trabaojadores que presten servicios tendrén derecho a un
periodo anual de vacaciones en proporcién al nimero de dias
trabajados en el afo.

+ Los periodos de vacaciones se coordinan con el jefe del
departamento inmediato y se dividen en dos periodos anuales.

+ Los trabajadores tendrén derecho a un aguinaldo y bono
catorce anual equivalente a un sueldo cada uno proporcional
al tiempo laborado para el departamento.

\. S

‘ Version 2.ndd 19 @ 12/01/2016 22:48:43 ‘
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Se utiliza un color distinto a la seccion anterior para diferenciarla y que sea mas féacil
encontrarla, para las paginas de derechos se usa el verde. La pagina lleva su titulo con su
respectivo icono y las subsecciones relevantes también llevan un icono.
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Derechos Generales

Desde el primer dia usted empezard a relacionarse con sus
jefes y compaieros de trabajo, quienes estarén dispuestos a
colaborar con usted. Su esfuerzo en el desempefio de su trabajo
contribuiré a lograr los objetivos de su éreq, del departamento,
de la Universidad y de su beneficio personal.

SuJefe Inmediato es el encargado de brindarle suplan de induccién
tanto del Departamento GES, dentro de su Area y atribuciones.
Las buenas relaciones entre ustedes son indispensables para
el buen funcionamiento del Departamento GES.

horario de almuerzo y recesos

+ Se ha definido un horario especifico para el almuerzo, no deberd
permanecer dentro del area de trabajo mientras consume
alimentos.

+ Con el objetivo de mejorar la productividad del colaborador, a
través de proveerle un espacio de distraccién que le permita

® retomar el enfoque necesario para lo que pueda producir, se

implementard un receso de 20 minutos durante la mafiana (10:00

-10:20 am.) para que pueda llevar a cabo cualquier actividad

personal que quisiera realizar.

NOTA: Este tiempo no es negociable en ningin
otro horario, ni intercambiable. No habré receso
por la tarde.

Permisos

Paralasolicitud de un permiso especial es necesario que el trabajador
indique con anticipacién el dia de su falta a su jefe inmediato y llenar
el formulario correspondiente para dicha solicitud.

El formulario podré solicitarlo en el érea de HelpDesk indicando la
fecha en que se faltara al trabajo y ala vez indicando la o las fechas
en que estas horas serén reponidas.

El formulario serd impreso y debera firmarlo y entregarlo a su
superior para que este también lo firma. Posteriormente deberd
llevar el formulario a HelpDesk para que archiven el documento.

Version 2.indd 20 @ 12/01/2016 22:48:45
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Para esta seccion se colocan iconos descriptivos de los distintos temas.
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Becas de Estudio

Al formar parte del equipo de trabajadores de Universidad
Galileo usted tiene como derecho recibir una beca de
estudio completa.

Requisitos para oplicar a Beca

+ Estar debidamente inscrito y pagar el 50% de Matricula.

* Presentar Solicitud de Cuota Especial debidamente llenado,
completo y firmado (solicitar formulario en Atencién
Financiera al Estudiante).

+ Carta del Jefe donde indique que su horario de estudio no
interfiere con el horario de trabajo.

+ Copia de DPL.

+ Cancelar el costo administrativo de Q300.00 bojo concepto
SB(solicitud de beca nueva No Reembolsables), en agencia
Bl-Galileo.

+ Solicitud de cuota especial debidamente llena y firmada.

Procedimiento de tramite de cuota especial

@ » Presentarse con el expediente completo al departamento
de Atencién Financiera al Estudiante de la Universidad
Galileo, fecha limite para presentar la solicitud: durante las
dos semanas de inicio de clases; de lo contrario su solicitud
se iniciard hasta el préximo ciclo.

+ Su solicitud se traslada al Comité Atencién Financiera al
Estudiante para su evaluacién correspondiente, durante el
perfodo antes mencionado.

+ Esperar resolucién por parte del Departamento de Atencién
Financiera al Estudiante de la universidad.

e . 2

Procedimiento de “Renovacién de Beca

+ No tener cursos perdidos.

+ Promedio trimestral y/o semestral de 80 puntos.

* Inscribirse y pagar el % de Matricula y cuotas segin su
promedio del ciclo anterior.

+ Cancelar el costo administrativo trimestral de Q75.00/
semestral Q150.00; bajo el concepto RSB.

+ El trémite deberd realizarlo durante las inscripciones y a
mdés tardar las primeras dos semanas de inicio de clases; de
lo contrario deberé presentar una carta dirigida al Comité
de Atencién Financiera Al Estudiante en donde indique el
argumento vdlido de su trémite fuera de fecha.

\. J

‘ Version 2.indd 21 @ 12/01/2016 22:48:47 ’
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En esta hoja se coloca el icono para el tema principal Unicamente y los demas subtemas se

colocan en rectangulos de color verde.
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Se deja una pagina en blanco que indica el fin de la seccién anterior y para que el siguiente tema

quede del lado derecho al imprimir.
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Obligaciones

Horarios de Trabajo

Las diferentes jornadas de trabajo estipuladas son las siguientes:

+ Lunes a Viernes: 7:.00 am.- 100 p.m. y de 2:00 a 4:00 p.m.
+ Lunes a Viernes: 8:00 am.- 100 p.m. y de 2:00 a 5:00 p.m.
+ Lunes a Viernes: 2:00 am.- 100 p.m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
+ Sdbados: 8:00 am a 3:00 p.m.

Nota: cada jornada de trabajo se encuentra relacionada al puesto
que desempeia y a lo convenido con cada colaborador.

@ Retrasos y Ausencias

+ Se dardé tolerancia de un méximo de 15 minutos a la hora de
entrada. Después de esto, se considerard un retardo.

+ El retardo de tiempo deberd recuperarlo el mismo dia de lo
ocurrido, al finalizar su diq, sin ninguna excusa o intercambio de
dias.

+ En caso de que se encuentre atrasado, deberd comunicarse
via telefénica con su Jefe Inmediato para notificar el motivo de
su retraso.

+ La puntualidad en el horario de trabaojo es muy importante,
por lo que en caso de que los retardos sean recurrentes se
haré una llamada de atencién verbal al colaborador. Si el caso
reincide, se realizard llomada de atencién escrita y puede
conllevar a despido sin previo aviso.

®
8 511

\.

’ Version 2.indd 23 @ 12/01/2016 22:48:49 ‘
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Esta seccion no tiene portada, pues es una continuacién del tema pero se escogieron 2 colores

para diferenciar ambas partes, “Derechos” en color verde y “Obligaciones” en gris.
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} Cuidado y Limpieza

Estacién de Trabajo Help Desk

* Mantener ordenada el drea de recepcién (drea de impresora,
drea de archivos, etc.)

+ No dejar a la vista ningln tipo de papeleria importante del
departomento (Memos, cotizaciones, cartas, etc)

+ El uso de carteles, mantas o afiches en la pared queda
totalmente prohibido.

+ Documentos importantes para firma deben estar archivados
en el folder correspondiente.

+ No instalar ningdin tipo de software no autorizado al equipo de
cdmputo.

Estacién de Trabaojo fija

@ + La estacién de trabagjo fue disefiada para que el CPU del ®

| computador se coloque en la parte inferior del lado izquierdo

(parado en el suelo) y el monitor, teclado, mouse, en el tablero
principal.

+ Todos los objetos personales que no tengan relacién directa
con el desempefio de nuestro trabagjo (chumpas, mochilas,
platos, etc.) deben de quedar almacenados en la parte superior
de la estacién de trabajo. (No coloque nada encima de la silla)

« Estd prohibido colocar poster’s, afiches, calcomanias, o
cualquier material autoadhesivo en la parte frontal de su
estacién de trabajo.

+ Material de capacitaciones, talleres, certificacién, etc. tenerlo
todo ordenado en el lugar asignado (No invadir otras estaciones
de trabajo)

+ No instalar ninglin tipo de software no autorizado al equipo de
cémputo. (Incluye musica, peliculas, software sin licenciamiento,
etc)

+ Toda hoja de papel que no se utilice debe colocarse en la caja
de reciclaje

+ No amontonar las hojas en un rincén.

+ Si utilizan tazas o algln recipiente de comida no dejarlo en la
estacién de trabaojo y menos si estos estdn sucios, por favor
quitarlos y guardarlos.

8.5"

‘ Version 2.indd 24 @ 12/01/2016 22:48:51

5.5"

Se coloca un icono para identificar la seccién, los subtemas se usan Unicamente con un

rectangulo en gris.
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Estacion de Trabajo para oficina

+ Es responsabilidad de cada uno de los colaboradores que
tienen asignada una oficina, mantenerla siempre limpia y
ordenada.

+ Politica de puertas abiertas, durante el horario de trabajo, se
debe de mantener siempre las puertas abiertas (a menos que se
requiera cerrarlas para una reunién de trabajo), es importante
recordarles que cada uno es responsable de su extensién de
teléfono. (se solicita mensualmente un reporte de llamadas al
departamento de redes).

+ No mantener cajas con articulos personales/laborales ala vista
dentro de la oficina, se recomienda en la medida de lo posible
ordenarlas en los espacios asignados o colocarla atrés del
escritorio.

+ No reducir/eliminar la visibilidad del puesto de trabajo, con
monitores o computadoras.

8.5"

\. J

’ Version 2.indd 25 @ 12/01/2016 22:48:52
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Esta pagina es la continuacion del tema anterior, el subtema se marca con un rectangulo en

gris.
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Normas Generales

+ El aire acondicionado estd configurado para mantener una
temperatura ambiente agradable, Help-desk es el Unico
personal autorizado para cambiar la temperatura. (esto a
solicitud del equipo de trabaojo) NOTA: Se considerard los
cambios de temperatura que satisfagan a la mayoria.

+ Las llaves principales de la oficina son administradas por Help-
desk, ellas son las responsables de abrir y cerrar las oficinas.
En caso de emergencia se mantendrd una copia en Gerencia
de Edificios.

+ La iluminacién de la oficina, debe ser la mds adecuada para
todo el horario de trabaqjo. Las estaciones de trabajo deben
permanecer iluminadas (Los tres interruptores encendidos)

+ Mantener un ringtone de celular en volumen bajo o utilizar
vibrador, no se permite el uso del bbchat en horarios de oficina.

+ Estdtotalmente prohibido el uso de facebook o red social similar
en horario de oficina. Solamente estd permitido en el caso
de los administradores de AMC y de e-Learning Unicamente

@ para tareas de trabajo. En caso de que se sorprenda a un ©®
colaborador haciendo uso de redes sociales en su horario
laboral se haré una llomada de atencién escrita y si el caso
reincide puede conllevar a despido sin previo aviso.

+ Atender las llomadas personales fuera de la oficina y en la
medida de lo posible reducir este tipo de interrupciones.

+ No se puede traer/utilizar equipo de cémputo personal durante
horario de oficina.

+ Es responsabilidad de todos, mantener limpia el drea del
dispensador de agua, microondas y refrigerador. Si usted
ensucia, usted debe de limpiar inmediatamente.

+ Se recomienda no tomar alimentos en su estacién de trabajo, si
esto es realmente inevitable; debe hacerlo con el cuidado de no
ensuciar el érea ni el equipo y echar ambiental luego de tomar
alimentos. Se exhorta a utilizar las éreas de cafeterfa.

‘ Version 2.indd 26 @ 12/01/2016 22:48:55
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Se coloca un icono para la seccién, no lleva subtemas.
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Uso de Uniforme

+ Esresponsabilidad de cada uno de los colaboradores utilizar el
uniforme que ha sido establecido por la universidad durante su
horario de trabajo.

+ Cada trabajodor deberd usar el Gafete autorizado por la
universidad para ser identificado como trabojador de esta
institucion.

+ La universidad Galileo ha establecido una camisa y pantalén
de un color determinado para cada dia de la semana como se
detalla a continuacién:

Dia L M M J \Y S
Azul
Pantalon| €
Oscuro

®
8.5"

® Solicitud de Uniforme

* Para solicitar uniforme deberd4 comunicarse con el
departamento de prestaciones a través del siguiente correo
solicitando el uniforme:

astorga@galileo.edu

+ Deberd estar pendiente de las indicaciones para tomar medidas
del uniforme en las fechas que se le indique. Los uniformes no
se solicitan cada mes por lo que deberd esperar la notificacién
que serd enviada a su correo.

Version 2.indd 27 @ 12/01/2016 22:48:56
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Se coloca un icono para el subtema principal. Se utiliza una tabla de colores para presentar los
colores de uniforme que se usan y a que dia corresponden. El otro subtitulo se usa con un

rectangulo gris.
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Se deja una pagina en blanco que indica el fin de seccion y para que al imprimir la portada de

seccién quede del lado derecho.
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Version 2.indd 29
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Portada de seccion, se utilizan colores naranja para esta seccion.
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Se deja una pagina en blanco para que el tema quede del lado derecho al imprimir.
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Buenas Practicas

+ Todo usuario que se acerca al GES merece ser tratado bien,
correctamente, con un méximo de calidad y eficacia, ademds de
cortesia.

+ El usuario define qué es lo relevante, los ritmos y tiempos.
Nosotros intentamos adoptarnos a él, no al revés. El usuario
establece los problemas, nosotros buscamos las soluciones.

+ La atencién al usuario se basa en la “empatia” del miembro del
equipo GES con el usuario que solicita, lo que significa ponerse
en el lugar del usuario.

+ Debemos actuar conscientes de que para el usuario quien le
atiende responde por toda la organizacién y la representa, no
@ es un mecanismo neutro, sino la caray los ojos y el responsable @
global de todo el GES. El miembro del GES que atiende a un
usuario es la primera y bésica linea de comunicacién.

8.5"

+ Debemos demostrar interés, preocupacién, por resolver el
problema del usuario. No sélo se trata de tener éxito en la
respuestq, sino de hacer evidente que trabajomos duro para
ser Utiles, en cualquier caso (hasta cuando no tenemos éxito).

» No hace falta saberlo todo, ni mucho menos, pero si tener un
buen control de los recursos, productos y servicios con que se
cuenta.

\.

’ Version 2.indd 31 @ 12/01/2016 22:49:03 ‘
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Se utiliza color naranja para esta seccion. El titulo con su respectivo icono, y el subtema con

rectangulo de color naranja.
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cionde Usuarios

+ Ser y mostrarse accesible/disponible es el primer paso en un
buen servicio. A ello contribuye la organizacién fisica y visual
del entorno y nuestras actitudes o acciones (gesto expectante,
mirada de reconocimiento, atender sin demora).

+ La prioridad es estar disponible para el plblico, ofreciendo
la impresién de que el usuario jomds interrumpe, evitando
transmitir la sensacién de tener otra “ocupacién” (mucho menos,
la lectura del correo o similar). Aunque se pueden desarrollar
muchos trabajos internos en momentos de baja afluencia, no
debemos parecer tan absorbidos como para causar rechazo
en el usuario.

+ El drea de atencién a usuarios, debe estar siempre atendida, y
por tanto planificado el régimen de sustituciones y turnos para
conseguirlo. El personal que los atiende seré accesible fisica
y visualmente, facilitando el acercamiento. No conviene estar
“escondido”.

+ Sedebe tener amano,actualizaday clasificada,la documentacién
@ necesaria (bifoliares impresos, horarios de talleres y material @
de apoyo) para facilitar las respuestas o relaciones mas
comunes.

8.5"

+ Es recomendable que el lugar de trabajo, que es de atencién
al usuario, esté ordenado, tenga aspecto agradable e invite a
recabar ayuda. No debe parecer un almacén o una oficina con
trabajo atrasado.

+ Lo frase de apertura del didlogo, deberia resumir nuestra
filosofia de la atencién al usuario “Buenas tardes, ¢en qué
puedo servirle?”.

+ Muchos usuarios no son anuentes a pedir ayuda o a reconocer
que la necesiton y no son autosuficientes. Debe actuarse
con tacto, trasmitiéndoles nuestra disposicién y funcién de
ayudarles (“¢Te explico cémo funciona..?”), sin recalcar sus
carencias o desconocimiento (“¢No sabes cémo funciona...?”)

V.

Version 2.indd 32 @ 12/01/2016 22:49:04 ‘
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En esta seccidn se resalta el subtema con un rectangulo naranja y se utilizan vifietas para cada

enunciado.
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+ En la atencién por teléfono es imprescindible, al tomar una
llamada, identificar el servicio lo primero y saludar, mediante el
siguiente mensaje: “GES, buenos dias, le atiende Juan en que le
puedo servir?...” Nada hay tan impersonal como responder en
un servicio publico muy activo, “¢ Alo?”.

+ Esimprescindible tomar los recados para companeros ausentes
o hacerse uno cargo de la demanda, no terminar con un “no
estd”, “‘no sé”, “vuelva maés tarde”. Los recados deben tomarse
generalmente por escrito, con nombre del destinatario, dia,
hora, datos del usuario (nombre, teléfono, etc.) y asunto o
mensaje.

NOTA: A lo que se refiere atencién a usuarios, cualquier miembro

del GES estd en la obligacién de atender al usuario, para ello

debe tomarse la informacién necesaria para que luego sea
@& procesada por el érea de Help Desk y se determine a qué nivel @
de soporte técnico corresponde.

Los objetivos en nuestras respuestas son: no responder que
no, no dejar nada sin responder, perseguir la solucién de
los problemas, que la respuesta sea completa (no pesada, ni
confusa), adaptada a las conveniencias del usuario, répida pero
suficientemente fiable.

\.
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Esta pagina es continuacion de la anterior solo lleva el texto.
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Es de vilal importancia que coda una de las &reos que conformon
nuesiro departamento, estén integradas en ¢l desarrollo de
oclividodes a través de los procesos creados en coda una de
ellas. Se debe cumplic con todos los tiempos establecidos de
respuestos (indicados en los procedimientos), respetor el fiujo
definido para coda uno de los procesos y sobre Lodo recordor
que d trabajo de coda uno puede influir o ofectar el trobojo de
olro coloborador.

Tomondo en cuento que todo trabojo, desarrallo o oclividod
estord enfocoda en el beneficio que tendrén los usuorios
finales y conceptuddizada en forma de proyecto, se deberd de
seguir una serie de fases. Tome en cuento que necesitord lo
coloboracion de varias sub dreas del Departamento, para ello
se recomienda

1 Todo interoccitn, salicilud o notificacién, deberd ser redlizada
poe moll, ol director de coda una de los dreas Desarrollo o
e-Learning) paro su posterior plonificacidn

2. Deberd de tomar en cuenlta que todas los dreas se rigen auna

° plonificacién, por tal molivo, debe de organizarse en funcidn de
lo disponibilidad de codo uno de los coloboradores.

3. En lodos los reuniones que se lleven o cabo (orgonizacidn,
plonificacién, de trobojo, etc) se deberd generar una minuta
(resumen de o misma)

4, Codouno de loslideres de proyeclo es responsable de adminar
con éxito lo sdlicitado,

7,
¢

Vienacn 2ied8 34 ® 1Rnole 1rever
.

5.5"

En la pagina se resalta el subtema con un rectangulo naranja.
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Contraportada

i MANUAL GES.”

|NDUCC|ON Galileo Educational System

12/01/2016 22:49:10

5.5"

Se usa el color azul al igual que en la portada. La contraportada GUnicamente se debe imprimir

en el tiro, el retiro va en blanco.
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Capitulo VIII — Validacion Técnica



Capitulo VIII - Validacién Técnica

El enfoque del trabajo de investigacion es mixto, por cuanto se utiliza el enfoque cuanti y
cualitativo. El primero sirve para cuantificar los resultados de la encuesta aplicada a los sujetos y
a través del enfoque cualitativo se intenta evaluar el nivel de percepcién de los encuestados con
respecto a la propuesta del disefio.

La herramienta a utilizar es una encuesta de respuesta multiple que se aplica al cliente, 35
personas, hombres y mujeres del grupo objetivo y a 8 expertos en el area de comunicacion y
disefio.

8.1 Poblacién y muestreo

Después de haber realizado la propuesta grafica del manual de induccion, se procede a utilizar
un instrumento de validacion a través, del que se determina si se cumplen los objetivos del
proyecto, los requerimientos del cliente y la funcionalidad del proyecto.

El instrumento de verificacion se enfoca en obtener datos de:

Grupo Objetivo, conformado por 35 personas.

Especialistas, conformado por 8 personas.

Cliente. Conformado por 1 persona

La muestra del grupo objetivo se obtiene a través de seleccidon, que es parte de los
requerimientos de una encuesta no probabilistica.

La poblacion de la que esta conformado el grupo objetivo es principalmente estudiantes de la
Universidad Galileo, por representar la fuente mas accesible de prospectos para trabajar dentro
del departamento GES. La poblacion también estd conformada por trabajadores de reciente
ingreso al departamento GES, ya que estos son los que pueden dar un mejor aporte, basado en su

propia experiencia al iniciar labores en el departamento.
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Los expertos estan conformados por cuatro catedraticos de la Universidad y cuatro
profesionales.

Catedraticos de la Universidad

Lic. José Manuel Monroy — Experto en Software Multimedia

Licda. Lourdes Donis — Experta en Disefio

Lic. Erick Estrada — Experto en Administracion y RRHH

Lic Roberto Orantes — Experto en Visualizacion Grafica

Otros Profesionales

Licda. Kareen Archila — Licenciada en Comunicacién y Disefio

Licda. Ana Julia Cano — Licenciada en Comunicacion y Disefio

Licda. Maria José Sanchinelli — Licenciada en Comunicacién y Disefio

Lic. Francisco Galindo — Productor Multimedia

Cliente

Ing. Miguel Morales — Encargado del departamento de e-learning GES

A través de los datos que se extraen de estos tres grupos, se obtiene la retroalimentacion
necesaria para evaluar la efectividad del proyecto, y los posibles cambios a realizar en el manual
de induccion a fin de que el proyecto sea funcional.
8.2 Método e instrumento

Se utiliza la encuesta como instrumento para obtener datos del grupo objetivo, el cliente y los
especialistas y determinar si el proyecto cumple con los objetivos planteados previamente.

La encuesta esta conformada por 3 secciones que validan distintos aspectos del proyecto de
graduacion.

La primera seccion evalla la parte objetiva del proyecto, en otras palabras, comprueba a

través de preguntas directas si se cumplen o no los objetivos trazados al inicio del proyecto.
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La segunda seccién evalla la parte semioldgica del proyecto, se trata de entender cudl es la
percepcion que tienen los encuestados en cuanto a los componentes del proyecto. Se evaldan
iconos, percepcion, aplicacion de los elementos, textos y diagramacion.

La tercera seccion evalUa la parte operativa del proyecto, qué tan funcionales son las partes y
caracteristicas del manual de induccion. Se evaluan colores, funcionalidad y lenguaje. (\Véase en
anexo A)

La validacién se efectia de forma personal, se muestra fisicamente el manual de induccion y
seguidamente se entrega la encuesta de validacién. Mientras las personas llenan la encuesta se
les notifica que se toma una fotografia como evidencia de la validacion del proyecto. (Véase en
anexo B)

En base a los resultados se evalta si se logran los objetivos trazados y si se transmiten
correctamente los propésitos y emociones que se definieron en la tabla de requisitos. Ademas se

toman en cuenta las observaciones son relevantes para implementarlas en el proyecto.
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8.3 Resultados e interpretacion de resultados
1. ¢ Considera importante disefiar un manual de induccién impreso para orientar al personal de
primer ingreso en las actividades laborales en Galileo Educational System —-GES- de

Universidad Galileo?

100% si

100% - 0% no
75% _E%
50% ::
25% _Ei
wot -

Interpretacion: El resultado muestra que el 100% de las personas encuestadas considera
importante el disefio de un manual de induccién impreso, para orientar al personal de primer

ingreso en las actividades laborales en las areas del departamento GES.

104



2. ¢Considera importante que se investigue la informacion necesaria acerca del contenido que

conforma un manual de induccidn para sustentar el desarrollo de este proyecto?

97.5% si
2.5% no

—
o
o
2

75%

50%

25%

0%

Interpretacion: El resultado muestra que el 97.5% de las personas encuestadas considera que
si es necesario investigar la informacion necesaria acerca del contenido que conforma un manual

de induccion. El 2.5% no considera necesario el proceso de investigacion.
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3. ¢(Considera importante la recopilacion de informacion acerca de las &reas de trabajo del

departamento -GES- para que sean integradas dentro del manual de induccion?

97.5% si
2.5% no

—
o
o
2

75%

50%

25%

0%

Interpretacion: El resultado muestra que el 97.5% de las personas encuestadas considera que
si es importante la recopilacion de informacion acerca de las &reas de trabajo del departamento
GES para integrarlas al manual. El 2.5% restante no considera necesario recopilar la informacion

de las areas de trabajo.
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4. ¢Considera importante la creacion de iconos que representen visualmente cada seccion del
manual de induccidn para que el grupo objetivo identifique claramente el contenido de cada una

de ellas?

95% si

100% 5% no

75%

50%

25%

0%

Interpretacion: El resultado muestra que el 95% de las personas encuestadas considera
importante la creacién de iconos que representen visualmente las secciones del manual de

induccidn. El 5% no considera necesaria la creacion de iconos.
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5. ¢Considera importante fotografiar cada una de las areas del departamento para que el

personal de nuevo ingreso ubique y reconozca las diferentes areas de trabajo?

88% si
100% 12% no
75% _ég
50% ::
25%ii
0%§§

Interpretacion: El resultado muestra que el 88% de las personas encuestadas considera
importante que se tomen fotografias de las areas del departamento para que el personal ubique y
reconozca las areas de trabajo del departamento. El 12% no considera necesario el fotografiar las

areas de trabajo.
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6. ¢Considera importante diagramar de manera ordenada los textos, ilustraciones y fotografias

para facilitar la lectura de la informacion al grupo objetivo?

97.5% si
2.5% no

100%

75%

50%

25%

0%

Interpretacion: El resultado muestra que el 97.5% de las personas encuestadas considera
importante que se diagrame de forma ordenada los textos, ilustraciones y fotografias del manual

para facilitar su lectura. El 2.5% no lo considera necesario.
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Parte Semioldgica

7. Segun su criterio, ¢qué emocion le transmite el icono del engranaje usado en el manual de

induccion?
1.Solidez - 22%
100% 2. Unién - 44%
= 3. Estabilidad - 19.5%
. 4. Orden - 12%
= 5.0tro- 2.5%
50%_%%
ZS%ii
0% = /

Interpretacion: El resultado muestra que el 44% de las personas encuestadas considera que la
unién es la principal emocién transmitida por el icono del engranaje que se usa en el manual.
Mientras que al 22% solidez, al 19.5% estabilidad, al 12% orden y a 2.5% le transmite otra
emocion. Este resultado muestra que la mayoria de personas si se inclina hacia la emocion que se

quiere transmitir.
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8. Segln su criterio, ¢qué emocion le transmiten los colores utilizados para las secciones del

manual?
1. Sobriedad - 14%
100% 2. Formalidad - 41%
= 3. Institucionalidad - 25%
. 4 Creatividad - 20%
= 5. Otro - 0%
50%_%%
25%—%2
0% =

Interpretacion: El resultado muestra que el 41% de las personas encuestadas considera que la
emocién transmitida por los colores utilizados en las secciones es la formalidad. Mientras que al
25% institucionalidad, al 20% creatividad, al 14% sobriedad. Este resultado muestra que la
mayoria de personas no se inclina hacia la emocion de institucionalidad que se quiere transmitir

y queda en segundo lugar, segun la encuesta.
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9. Las lineas que se utilizaron para delimitar los titulos y subtitulos, asi como los margenes

crean orden en el manual.

1. Totalmente de acuerdo - 47%
2.De acuerdo -41%

100% —
= 4. En desacuerdo - 0%

- 5.Totalmente en desacuerdo - 0%

50% _—F

25%7;

Interpretacion: El resultado muestra que el 47% de las personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo en que las lineas utilizadas para delimitar titulos y subtitulos, asi como margenes de
paginas crean orden en el manual. El 41% esta de acuerdo, el 12% manifiesta que no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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10. Los tamafios utilizados en los textos del manual representan jerarquia.

1. Totalmente de acuerdo - 49%
2. De acuerdo - 46%

—_—
(@]
o
2

4. En desacuerdo - 0%
5.Totalmente en desacuerdo - 0%

~
A
=3

50%

25% |

"

Interpretacion: El resultado muestra que el 49% de las personas encuestadas esta totalmente

0%

de acuerdo en que los tamafios utilizados en los textos del manual representan jerarquia. EI 46%

esta de acuerdo, 5% manifiesta que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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11. Segun su criterio, ¢qué impresion le transmiten los iconos utilizados en las secciones del

manual?
1. Armonia - 26%
100% 2. Unidad - 23%
= 3. Orden - 35%
. 4.Dinamismo - 16%
= 5.0tro- 0%
50%_%;
ZS%ii
0%—EE P s

Interpretacion: El resultado muestra que el 35% de las personas encuestadas considera que la
emocion transmitida es el orden. Mientras que al 26% armonia, al 23% unidad, al 16%
dinamismo. Este resultado muestra que la mayoria de personas no se inclina hacia la emocion de

armonia que se quiere transmitir y queda en segundo lugar, segun la encuesta.
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12. Considera que la diagramacion del manual de induccion es:

1. Ordenada - 100%

100%5; 3. Nada ordenada - 0%
75%_§§

50%_:;

ZS%ji

ook _ -

Interpretacion: El resultado muestra que el 100% de las personas encuestadas considera que la

diagramacion del manual de induccion es ordenada.
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13. Las dimensiones fisicas (tamafio) del manual de induccion son adecuadas.

1. Totalmente de acuerdo - 46%
2. De acuerdo - 46%

100% —
é 4. En desacuerdo - 0%

75%_22 5.Totalmente en desacuerdo - 0%

50%_%%

Interpretacion: El resultado muestra que el 46% de las personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo en que las dimensiones fisicas del manual de induccién son adecuadas. EI 46% de los

encuestados esta de acuerdo, el 7% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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14. La informacion contenida en el manual de induccion es completa.

1. Totalmente de acuerdo - 53.5%
2. De acuerdo - 39%

—_
o
o
S

4. En desacuerdo - 0%
5.Totalmente en desacuerdo - 0%

~
I
=3

50%

25% ]

2l

Interpretacion: El resultado muestra que el 53.5% de las personas encuestadas esta de acuerdo

0%

en que la informacién que contiene el manual de induccion es completa. EI 39% de las personas

encuestadas esta de acuerdo y el 7.5% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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15. Los colores utilizados delimitan claramente las distintas secciones del manual de

induccién.
1. Mucho - 86%
100%
= 3.Nada-2.5%
75%
-+ O
—+ 8 ©
50%_—F @] ©
= el prd
25%—5?
E: /

Interpretacion: El resultado muestra que el 86% de las personas encuestadas considera que los
colores utilizados delimitan claramente las distintas secciones del manual de induccion. El

11.5% considera que poco y el 2.5% considera que nada.
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16. Los iconos ayudan a identificar los temas y secciones del manual de induccion.

1. Mucho - 95%

100%
=+ 3.Nada - 0%
75% _—f
=+ ©
—+ 8 ©
50% O o
== al Z
25%—5?

Interpretacion: El resultado muestra que el 95% de las personas encuestadas considera que los
iconos ayudan a identificar los temas y secciones del manual de induccién. El 5% considera que

poco.
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17. ¢Considera que el manual de induccién es funcional?

1. Mucho - 97.5%

100%
= 3.Nada - 0%
75%
—+ 4°)
—+ 8 ©
50% _ —f O ©
== o Z
25%;;

Interpretacion: El resultado muestra que el 97.5% de las personas encuestadas considera que

el manual de induccion es funcional. EI 2.5% considera que el manual es poco funcional.
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18. El lenguaje utilizado en el manual es de facil comprension.

1. Mucho - 92%

100%
=+ 3.Nada-3%
75% _—F
= ©
= 8 O
50% _ —F O ©
= al =z
25% —Eg
= / /

Interpretacion: El resultado muestra que el 92% de las personas encuestadas considera que el
lenguaje utilizado en el manual es de fécil comprension, el 5% considera que es poco

comprensible y el 3% considera que nada comprensible.
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19. ¢ El manual transmite con claridad las funciones de cada area del departamento GES?

1. Mucho - 95%

—_
(@]
o
ES

3. Nada - 0%

75%

50%

Poco
Nada

25%

//

Interpretacion: El resultado muestra que el 95% de las personas encuestadas considera que el

0%

manual transmite con claridad las funciones de cada area del departamento GES y el 5%
considera que poco.

Principales hallazgos

En base a los resultados que se reflejan en las encuestas se puede ver que se ha cumplido en
gran parte con los objetivos trazados en el proyecto. Dentro de las observaciones que proponen
los encuestados se toman en consideracion varios aspectos, dentro de estos se puede mencionar
complementar la informacion, asi como actualizar algunos datos. Otros cambios que se
consideran importantes para mejorar la apariencia es el disefio de algunas graficas de forma mas

creativa.
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8.4 Cambios en base a los resultados

Pagina 5 Indice

/EEEEEENTTTT] o [N 000 EETT ] ¢ [T
indice
Introduccién 3

@ indice 5
Q Bienvenida 7

¢Quiénes Somos? 9

Areas de Servicio 1

Derechos y Obligaciones 7

Derechos 18

(c .V Obligaciones 23

Horarios 23

€
Q Normas Generales 26

Buenas Précticas 29

Buenas practicas

Actitudes ...
u R 1 de usuorios

| Version 24ndd 5 ‘0 120172016 224823 @) s 20032016 145613

Justificacion
Se cambia el disefio del indice para que pueda contener mayor informacion. En lugar de

colocar los iconos de cada seccion, se coloca un engranaje del color de la secci6n y un

rectangulo de color para delimitar cada seccion.

123




Pagina 14 Organigrama

Antes Después

T o (NS TN ST ¢ T

Organigrama Organigrama
Se cambia el disefio del
organigrama para que
quepa mas informacion.
Director
Disefio. ma de
o e N ® N & y U
® ®n ® ®
S —— se cambia el color a
Iu‘ ! blanco para que este
' - igual a los otros titulos
Nos encontramos ubicados en: Nos encontramos ubicados en:
+ 7a. Avenida, calle Dr. Eduardo Suger Cofifio, Zona 10. * 7a. Avenida, calle Dr. Eduardo Suger Cofifio, Zona 10.
+ Torre | (Galileo), 4to. Nivel, Oficina 413. « Torre | (Galileo), 4to. Nivel, Oficina 413.
+ Universidad Galileo * Universidad Galileo
« PBX: (502) 2423-8000, ext. 7411-7412 « PBX: (502) 2423-8000, ext. 7411-7412
. .
Verson 24nd. 14 @ 12012016 224833 Manual de Guevos 2 14 awo3i0ns 15647
5.5 55
Justificacion:

Se actualiza el organigrama que incluye todos los puestos vigentes dentro del departamento.
Al haber més puestos se considera mejor utilizar un rectangulo, pues la figura del engranaje
ocupa mayor espacio. También se cambia el subtitulo de negro a blanco para que concuerde con

el resto de titulos.

124




P4gina 15: Directorio General

Rocael Herndndez roc@golilec.edu
guel Morales amorales@agalileo.edu

~oordinadora 0 INStruccior
Ménica de la Roca monica_dlr@goliec.edu 411/ 7412

nsefyador Instrucciénal
Donvel Contreras donlelem@galllec.edu 74N/ 7412
Jenna Knromova Jennokh@galilec.edu 741/ 7412
Bianka Alvarez bianka.olvarez@galilec.edu 7411/ 7412
Carla Sandoval @galilec.edu 741/ 7412
Flor Sagastume fsogostume@gdileo.edu 740/ 7412
Eli Bor ellbor@goliec.ecu 7411/ 7412

senador Grafico

Monuel Véliz menuel_ges@gdlilec.edu 741/ 7412
Ferando Cubur fercubur@galilec.edu 741/ 7412
Director Desarrollo
Byron Linares bhir@gailec.edu 7415
Desarroliador
Iscbel Garcia igarcio_ges@golilec.edu 741/ 7412
Cinthia Rodriguez crodriguez_ges@galilecoedu 7411/ 7412
Ara Pérez aperez_ges@galileo.edu 741/ 7412
Johnathen Jodas_ges@aqalilec.edu 74N/ 7412
Kevin Guerrc kguerra_ges@galllec.edu 741/ 7412
Alexis Guerra oguerra_ges@goliec.edu 741/ 7412
Luis Sagastume luissagastume@galilec.edu 741/ 7412
Mario Molina m.mol alitec.ecu 7414
Koreen Archila kareenarchilo@gallleoedu 7411/ 7412
Periodista institucionol i
Césor Martinez cesarmortinez@galiececy 7411/ 7412

acutive e-Marketing
cjcano@galilec.ecu 740/ 7412
@golilec.edu 74N/ 7412

e-Learning

2
0
“
"
O
]
O
(&)

Micacion

Area de e-Mark
TYJNIC

Neumann Help-Desk y (

astrid_ge lec.edu 741/ 7412

@goliec.edu 7401/ 7412
@goliec.edu 7411/ 7412

o

4%

b

ameroles@agalilec.edu 7413

paola_ges@galilec.edu 747
Coordinador de investigocion
Hector Amado hr_omado 74%
Asistente IVN
Menuel 74N/ 7412

’ Maswal de lnduccion para NucwoIuquwn&hlrpmmnlntil;&v:@o 15 DIZ2015 20004:54
Justificacion:
Se agrega una nueva pagina con un directorio de contactos a solicitud del cliente, para que la

informacion de contacto de los compafieros de trabajo esté disponible.
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Pagina 16: Areas de oficina

Antes

Despueés

Justificacion:
Se cambia el mapa de una posicion vertical a una horizontal que ocupa 2 hojas y se cambia la

forma de sefializacion, esto permite tener mejor visualizacion del area de trabajo.
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P&gina 27: Uso de uniforme

Antes

* Es responsabilidod de cado uno de los coloboradores utilizar el

urilferme que ha side estoblecdo por lo universidad durante su
horario de trabaojo.

* Codo trobojodor deberd usor el Gofete outorizade por lo

urilversidod pora ser identificado como trobojodor de estao
Institucién.

* Lo universidod Gaolleo ho estoblecido uno comisa y pontoldn

de un color determinado para coda dia de lo semana como se
detalla o continuacién:

Solicitud de Uniforme

= Poro sclictor uniforme deberd comunicorse con el

ento de prestociones o trovés del sigulente correo
solicitondo el uniforme:

astorgo@golilec.edu

* Deberdestor pendiente de los indicacicnes pora tomaor medidas

del uniforme en los fechos gue se le Indigue. Los uniformes no
=e soliciton cada mes por lo gue deberd esperor la notiflcacian
gue serd enviodo o SU Cormeo.

Después

Uso de Uniforme

+ Esresponsabilidad de cada uno de los colaboradores utilizar el
uniforme que ha sido establecido por la universidad durante su
horario de trabagjo.

« Coda trabojodor deberd usar el Gofete autorizado por la
universidad para ser identificado como trabajodor de esta
institucién.

« La universidad Galileo ha establecido una camisa y pantalén
de un color determinado para cada dia de la semana como se
detallo a continuacién:

Dia L M M J v S

Polo

Pantalén

Solic de Uniforme

« Para solicitar uniforme deberé comunicarse con el
departamento de prestaciones a través del siguiente correo
solicitando el uniforme:

astorgo@galileo.edu

+ Debera estar pendiente de las indicaciones para tomar medidas
del uniforme en las fechas que se le indique. Los uniformes no
se solicitan cada mes por lo que deberd esperar la notificacién
que serd enviada a su correo.

DR120015 200520

Justificacion:
Se cambia el esquema con cuadros de colores y se utiliza un boceto de maniqui que representa

el vestuario con un color diferente para cada dia.
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Paginas en blanco (finales de seccion en primeras paginas)

Antes Después

BT T[] ¢ [N T

Justificacion:
Paginas 6 y 8. — Para cada hoja en blanco se realiza un disefio que llena mejor el espacio y
hace juego con las portadas de seccion, se utiliza la imagen de engranajes similar a la portada de

seccion en 20% de opacidad y sobre fondo blanco.
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P4ginas en blanco (Finales de primera seccion)

Antes Después

Justificacion:
Paginas 10 y 18. — Para cada hoja en blanco se realiza un disefio que llena mejor el espacio y
hace juego con las portadas de seccion, se utiliza la imagen de engranajes similar a la portada de

seccion en 20% de opacidad y sobre fondo blanco.
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Paginas en blanco (Finales de segunda seccion)

Antes Después
[ SeEEEEENNNE  EEE B e
r N

Justificacion:
Pagina 20. — Para cada hoja en blanco se realiza un disefio que Ilena mejor el espacio y hace
juego con las portadas de seccion, se utiliza la imagen de engranajes similar a la portada de

seccidn en 20% de opacidad y sobre fondo blanco.
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Paginas en blanco (Finales de tercera seccion)
Antes Después

BT ] ¢ [ rrm 20O ] o [ T

Justificacion:
Paginas 24 y 30. — Para cada hoja en blanco se realiza un disefio que llena mejor el espacio y
hace juego con las portadas de seccidn, se utiliza la imagen de engranajes similar a la portada de

seccidn en 20% de opacidad y sobre fondo blanco.
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Paginas en blanco (Finales de cuarta seccion)

Antes Después

BT T] © [ T (T ¢ [ T

S

Justificacion:
Pagina 32. — Para cada hoja en blanco se realiza un disefio que llena mejor el espacio y hace
juego con las portadas de seccion, se utiliza la imagen de engranajes similar a la portada de

seccidn en 20% de opacidad y sobre fondo blanco.
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tota o parcia de esta cbra, ni su incorporacién a un sistema
informético, ni su transmisién en cudquier forma o por cudquier
medio (electrénico. mecénico, fotocopio. grabacién u otros) sin
cutorizacin previa y por escrito de los tituares del copyright. Lo
infraccién de dichos derechos puede constituir un delito contra la
propiedad intelectual.

Copyright © 201 Universidad Galileo

Este manud es propiedod de Universidod Gdlileo y ha sido
desarrollado como material de opoyo exclusivo para persond del

departamento GES; cudguier reproduccién parcid o tota esté
prohibida sin el previo consentimiento por escrito de la universidad.

Justificacién:

Se agregan derechos de autor y los derechos del contenido del manual.
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P4gina 3 - Introduccion
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Introduccion

El manual que se le presenta a continuacién, ha sido creado para
servir de guia general en su adecuada integracién a su nuevo
puesto de trabajo.

Se espera que con este manual de induccién usted pueda tener las
herramientas bésicas que le ayudardn a desarrollarse plenamente
dentro del departamento.

Deberd consultar el manual con frecuencia a fin de estar @
familiarizado con la cultura institucional del departamento y con las
obligaciones generales de su puesto.
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P&gina 4 - Derechos de autor
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© Manuel Véliz, 2016 recopilacién de informacion, disefio gréfico,
diagramacion, fotografias e ilustraciénes contenidas en el presente
manual.

Reservados todos los derechos. No se permite la reproduccién
total o parcial de esta obrao, ni su incorporacién a un sistema
informatico, ni su transmisién en cualquier forma o por cualquier
medio (electrdnico, mecdnico, fotocopia, grabacién u otros) sin
autorizacién previa y por escrito de los titulares del copyright. La
infraccién de dichos derechos puede constituir un delito contra la
propiedad intelectual.

Copyright © 2016 Universidad Galileo

Este manual es propiedad de Universidad Galileo y ha sido
desarrollado como material de apoyo exclusivo para personal del
departamento GES; cualquier reproduccién parcial o total esta
prohibida sin el previo consentimiento por escrito de la universidad.

Manual de Induccion para Nuevos Trabajadores del departamento GES \'Z.i@ 4 21/03/2016 14:56:10

. 55" .

136

8.5"




Pagina 5 - Indice

®

Actitudes

Introduccién
Indice

Indice

Bienvenida

Buenas préﬁc |

N w

Recepcién de usuarios

Manual de Ind

para Nuevos Trabajadores del dep

21/03/2016 14:56:13

8.5"




P&gina 6 - Pagina posterior a indice

NN [ [] e

Manual de Induccion para Nuevos Trabajadores del departamento GES \'2,i@ 6

¢ 55"

138

21/03/2016 14:56:23

8.5"




P4gina 7 - Carta de bienvenida
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iBienvenidol

Estimado compaiiero:

Le damos la més cordial bienvenida al entrar a formar parte a este
gran equipo. Representa para nosotros y esperamos que para
usted también, una gran satisfaccién el saber que con nuestro
trabajo responsable y eficiente, contribuimos al logro de los
objetivos del Departoamento de Investigacién y Desarrollo (GES) y
consecuentemente de Universidad Galileo.

Con el deseo de orientarle y brindarle una mayor comprensién de
las politicas, servicios y beneficios que ofrece el Departamento GES
hemos preparado este manual.

Conviene para su bien y el del Departamento, que exista claridad

® sobre sus deberes, obligaciones, servicios y derechos que tiene
como colaborador. Cualquier duda que poseq, conslltela con
entera confianza con su Jefe Inmediato.

Esperamos que este manual le sea de utilidad y le deseamos éxito
en las tareas que va a emprender.

De nuevo, y a nombre de todos, BIENVENIDO AL EQUIPO!

Ing. Rocael Herndndez
Director General
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P4gina 8 - Pagina posterior a la carta de Bienvenida
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Pagina 9 - Portada de la seccién “; Quiénes somos?”
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P4gina 11 - Contenido de la seccion “¢Quiénes somos?”
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Manual de Induccion

¢ Quiénes Somos?

El Departamento de Investigacién y Desarrollo (GES) de Universidad
Galileo, es el encargado de las dreas de e-campus, e-learning
y portal web de la universidad, que presta servicios integrales
y especializados en el uso de tecnologiaos web y tendencias
relacionadas con la educacion.

Para ello, cuenta con un equipo multidisciplinario, el cual interactda
y se coordina de forma continua para mejorar e innovar en los
servicios metodolégicos, administrativos y electrénicos que estén a
Ssu cargo.

Tiene bajo su responsabilidad, la plataforma educativa GES, la
cual brinda una extensa gama de herramientas de comunicacién,
evaluacién y servicios que son Utiles para catedraticos, auxiliares y
estudiantes.

Oor

Somos un equipo de profesionales multidisciplinario, que proporciona
a la Universidad Galileo un espacio para el desarrollo de soluciones
innovadoras e integrales en el dmbito educativo, orientando nuestros
esfuerzos a dar un servicio eficiente y de calidad.

i ‘

Nuestra visién es ser un equipo de investigacién y desarrollo con
prestigio a nivel internacional que ofrece servicios de e-learning
integral y desarrollo de soluciones tecnolégicas innovadoras de
calidad para la Universidad Galileo y sus procesos, sirviendo al
mercado educativo global, al crear sinergia entre educacién y
tecnologia.

0,
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Pagina 12 - Areas de Servicio

Se especializa en la creacién de cursos de alta calidad en modalidad
e-Learning, procurando que los mismos cubran la demanda vy
expectativas del mercado educativo superior.

Sus principales servicios son:
+ Disefo eimplementacién de contenidos enmodalidad e-Learning

y b-Learning.

+ Certificacién en disefio, desarrollo y publicacién de cursos on
line.

* Programa de Talleres de Innovacién en la Ensefanza y el
Aprendizaje.

Desarrollo

Desarrollo, provee y vela por los servicios tecnolégicos de GES a
Universidad Galileo, asegurando la calidad de sus sistemas.

Entre sus principales servicios estén:

* Investigacion e innovacién tecnolégica.

+ Desarrollo de sistemas

+ Soporte tecnolégico para e-Learning.

+ Soporte técnico para las distintas entidades académicas de la
universidad

+ Gestidn de usuarios en los sistemas electrénicos de la
Universidad

+ Contribucién con la comunidad internacional OpenACS.
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Pagina 13 - Areas de Servicio

Investigacion

Dedica sus esfuerzos en investigar e innovar en las dreas de @

Tecnologias de Informacién y Comunicacién y su aplicacién en
ambientes educativos. Sus lineas de investigacién tienen un enfoque
universitario, asf como inclusién social y reduccién de la brecha
digital.

Dentro de sus principales actividades estén:

* Redaccién de propuestas de proyectos consorciados de
innovacién/investigacién para presentar a programas de
financiamiento internacional.

+ Publicaciones de investigacién en conferencias, libros y revistas
indexadas.

+ Establecimiento de contacto con investigadores en

Universidades para cooperacién entre instituciones vy

generacién de convenios.

Organizacién de conferencias internacionales para contar con

la presencia de investigadores de alto nivel.

* Promover la investigacién para los alumnos de Universidad
Galileo.

e-Marketing y Comunicacién

Se encarga recopilar, integrar y organizar la informacién de cada
una de entidades académicas de la Universidad, la cual es publicada
en diversos medios de comunicacién, siendo el canal principal el
Portal de la Universidad y otros medios web.

Dentro de sus principales servicios estén:

» Creacién de campaias de mercadeo y comunicaciéon web.
+ Periodismo institucional en linea.

* Mercadeo Web Social.

+ Disefo y creacién de contenido multimedia.

e especializa en brindar soporte técnico a los usuarios, con la
finalidad de apoyarles a resolver los incidentes y problemas que se
presenten.

Entre sus principales servicios estén:

+ Atencién personal, telefénica y electrénica a los usuarios.
+ Asistencia a las dreas del Departamento

+ Soporte técnico de plataforma educativa GES
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Pagina 14 - Organigrama
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Organigrama

Coordinador Director

Director

e-Learning AMC

Community
Manager
lcor : Asistente
Disenadores Periodista VN
Graéficos Institucional

Ejecutivo
e-Marketing

Coordinadora
Diseno
Instruccional

Disenadores Produccion
Instruccionales de Video

E ‘Nuestras Oficinas

Nos encontramos ubicados en:
+ 7a. Avenidq, calle Dr. Eduardo Suger Cofifo, Zona 10.
+ Torre | (Galileo), 4to. Nivel, Oficina 413.
+ Universidad Galileo
+ PBX: (502) 2423-8000, ext. 7411-7412
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Péagina 15 - Directorio general

Director General
Rocael Hernéndez
Director e-Learning
Miguel Morales

Coordinadora Diseio Instrucciénal

Ménica de la Roca
Disenador Instrucciénal
Daniel Contreras
Janna Khramova
Bianka Alvarez

Carla Sandoval

Flor Sagastume

Eli Bor

Disenador Gréfico
Manuel Véliz

Ferando Cubur
Director Desarrollo
Byron Linares
Desarrollador

Isabel Garcia

Cinthia Rodriguez
Ana Pérez

Johnathan

Kevin Guerra

Alexis Guerra

Luis Sagastume
Coordinador AMC
Mario Molina
Community Manage
Kareen Archila
Periodista Institucional
César Martinez
Ejecutivo e-Marketing
Ana Julia Cano
Produccion de Video
Juan Luis
Coordinadora
Astrid Ixcoy
Help-Desl
Claudia
Michelle
Director IVN
Rocael Hernéndez
Sub-Director IVN

Miguel Morales

Asistente VN

Paola Arango

Coordinador de Investigacién
Hector Amado

Asistente IVN

Manuel

e-Learning

O
©
i
|
O
7
0}
@)

 Area de e-Marketing
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elp-Desk

Help-Des|
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P4ginas 16 y 17 - Mapa de oficina

M [ [ ] o [ DN [T | 77

\reas de oficina

‘O

148

85"




Pagina 18 - P4gina de fin de seccion
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P4gina 19 - Portada de seccion “Derechos y obligaciones”
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Pagina 20 - P4gina posterior
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P4gina 21 - Contenido “Derechos”

« Al formar parte del personal del departamento, se ha
acordado un salario el cual serd entregado al final de cada
mes como remuneracién a los servicios que presta dentro del
departamento.

+ A fin de poder gozar de este beneficio debe tener su popeleria
en orden y completq, la cual es entregada al departamento de
prestaciones para que hagan los tramites necesarios:

- Curriculum Vitae completo
- Copia de DPI
- Contar con cuenta monetaria del banco industrial

el

Si usted factura debe tomar en cuenta afadir a su papeleria lo
@ siguiente:
- Contar con facturas propias

- Entregar copia de RTU actualizado
- Entregar su factura a més tardar el 20 de cada més

Las facturas las emitira con los siguientes datos:

- Nombre: Universidad Galileo
- Direccién: Ciudad
- Nit: 2558484-7

Prestaciones

+ Las prestaciones se dan a las personas que forman parte de
planilla segin lo convenido al ser contratado.

+ Los trabaojadores que presten servicios tendrén derecho a un
periodo anual de vacaciones en proporcién al nimero de dias
trabajados en el aho.

+ Los perfodos de vacaciones se coordinan con el jefe del
departamento inmediato y se dividen en dos periodos anuales.

+ Los trabajadores tendrén derecho a un aguinaldo y bono
catorce anual equivalente a un sueldo cada uno proporcional
al tiempo laborado para el departamento.

Manual de Induccion para Nuevos Trabajadores del departamento GES vZ.i@ 21 21/03/2016 14:57:32

. 5.5"

152

8.5"




P4gina 22 - Continuacion de derechos

Desde el primer dia usted empezard a relacionarse con sus jefes
y companeros de trabajo, quienes estardn dispuestos a colaborar
con usted. Su esfuerzo en el desempefio de su trabajo contribuird a
lograr los objetivos de su éreaq, del departamento, de la Universidad
y de su beneficio personal.

Su Jefe Inmediato es el encargado de brindarle su plan de induccién
tanto del Departamento GES, dentro de su Area y atribuciones. Las
buenas relaciones entre ustedes son indispensables para el buen
funcionamiento del Departamento GES.

Horario de almuerzo y recesos

+ Se ha definido un horario especifico para el almuerzo, no deberé
permanecer dentro del area de trabajo mientras consume
alimentos.

+ Con el objetivo de mejorar la productividad del colaborador, a
través de proveerle un espacio de distraccién que le permita
retomar el enfoque necesario para lo que pueda producir, se
implementard un receso de 20 minutos durante la maiana (10:00
-10:20 am.) para que pueda llevar a cabo cualquier actividad
personal que quisiera realizar.

NOTA: Este tiempo no es negociable en ningdn
otro horario, ni intercambiable. No habré receso
por la tarde.

Permisos

Paralasolicitud de un permiso especial esnecesario que el trabajador
indique con anticipacién el dia de su falta a su jefe inmediato y llenar
el formulario correspondiente para dicha solicitud.

El formulario podré solicitarlo en el érea de HelpDesk indicando la
fecha en que se faltara al trabajo y a la vez indicando la o las fechas
en que estas horas serdn reponidas.

El formulario serd impreso y debera firmarlo y entregarlo a su
superior para que este también lo firma. Posteriormente deberd
llevar el formulario a HelpDesk para que archiven el documento.
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P&gina 23 - Becas de estudio

Becas de Estudio

Al formar parte del equipo de trabaojadores de Universidad
Galileo usted tiene como derecho recibir una beca de estudio

completa.

Requisitos para aplicar a Beca

+ Estar debidamente inscrito y pagar el 50% de Matricula.

+ Presentar Solicitud de Cuota Especial debidamente llenado,
completo y firmado (solicitar formulario en Atencién
Financiera al Estudiante).

+ Carta del Jefe donde indique que su horario de estudio no
interfiere con el horario de trabajo.

+ Copia de DPI.

+ Cancelar el costo administrativo de Q300.00 bajo concepto
SB(solicitud de beca nueva No Reembolsables), en agencia
Bl-Galileo.

+ Solicitud de cuota especial debidamente llena y firmada.

Procedimiento de trémite de cuota especial

* Presentarse con el expediente completo al departamento
de Atencién Financiera al Estudiante de la Universidad
Galileo, fecha limite para presentar la solicitud: durante las
dos semanas de inicio de clases; de lo contrario su solicitud
se iniciard hasta el préximo ciclo.

+ Su solicitud se traslada al Comité Atencién Financiera al
Estudiante para su evaluacién correspondiente, durante el
perfodo antes mencionado.

+ Esperar resolucién por parte del Departamento de Atencién
Financiera al Estudiante de la universidad.

Procedimiento de “Renovacién de Beca”

+ No tener cursos perdidos.

* Promedio trimestral y/o semestral de 80 puntos.

+ Inscribirse y pagar el % de Matricula y cuotas segin su
promedio del ciclo anterior.

+ Cancelar el costo administrativo trimestral de Q75.00/
semestral Q150.00; bajo el concepto RSB.

+ El trémite deberd realizarlo durante las inscripciones y a
mdés tardar las primeras dos semanas de inicio de clases; de
lo contrario deberd presentar una carta dirigida al Comité
de Atencién Financiera Al Estudiante en donde indique el
argumento vdélido de su trémite fuera de fecha.

i)
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Pagina 24 - P4gina posterior
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Pagina 25 - Obligaciones

Las diferentes jornadas de trabajo estipuladas son las siguientes:

Lunes a Viernes: 7:00 am.-- 100 p.m. y de 2:00 a 4:00 p.m.
Lunes a Viernes: 8:00 am.- 100 p.m. y de 2:00 a 5:00 p.m.
Lunes a Viernes: 9:.00 am.- 100 p.m. y de 2:00 a 4:00 p.m.
S&bados: 8:00 a.m a 3:00 p.m.

Nota: cada jornada de trabaojo se encuentra relacionada
al puesto que desemperia y a lo convenido con cada
colaborador.

Se dard tolerancia de un méximo de 15 minutos a la hora de
entrada. Después de esto, se considerard un retardo.

El retardo de tiempo deberd recuperarlo el mismo dia de lo
ocurrido, al finalizar su dig, sin ninguna excusa o intercambio de
dias.

En caso de que se encuentre atrasado, deberd comunicarse
via telefénica con su Jefe Inmediato para notificar el motivo de
su retraso.

La puntualidad en el horario de trabaojo es muy importante,
por lo que en caso de que los retardos sean recurrentes se
hardé una llomada de atencién verbal al colaborador. Si el caso
reincide, se realizard llamada de atencién escrita y puede
conllevar a despido sin previo aviso.
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Pagina 26 - Cuidado y Limpieza
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.
Cuidado y Limpieza

+ Mantener ordenada el drea de recepcién (drea de impresora,
drea de archivos, etc.)

* No dejaor a la vista ningln tipo de papeleria importante del
departamento (Memos, cotizaciones, cartas, etc))

« El uso de carteles, mantas o afiches en la pared queda
totalmente prohibido.

+ Documentos importantes para firma deben estar archivados
en el folder correspondiente.

+ No instalar ningun tipo de software no autorizado al equipo de
cémputo.

* La estacién de trabojo fue disefiada para que el CPU del
computador se coloque en la parte inferior del lado izquierdo
(parado en el suelo) y el monitor, teclado, mouse, en el tablero
principal.

+ Todos los objetos personales que no tengan relacién directa
con el desempefio de nuestro trabagjo (chumpas, mochilas,
platos, etc.) deben de quedar almacenados en la parte superior
de la estacién de trabajo. (No coloque nada encima de la silla)

+ Estd prohibido colocar poster’s, afiches, calcomanias, o
cualquier material autoadhesivo en la parte frontal de su
estacién de trabajo.

+ Material de capacitaciones, talleres, certificacién, etc. tenerlo
todo ordenado en el lugar asignado (No invadir otras estaciones
de trabaqjo)

+ No instalar ningun tipo de software no autorizado al equipo de
cémputo. (Incluye musica, peliculas, software sin licenciamiento,
etc)

+ Toda hoja de papel que no se utilice debe colocarse en la caja
de reciclaje

+ No amontonar las hojas en un rincén.

+ Siutilizan tazas o algun recipiente de comida no dejarlo en la
estacién de trabajo y menos si estos estdn sucios, por favor
quitarlos y guardarlos.
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P4gina 27 - Cuidado y Limpieza
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Estacion de Trabajo para oficina

+ Es responsabilidad de cada uno de los colaboradores que
tienen asignada una oficina, mantenerla siempre limpia y
ordenada.

+ Politica de puertas abiertas, durante el horario de trabajo, se
debe de mantener siempre las puertas abiertas (a menos que se
requiera cerrarlas para una reunién de trabajo), es importante
recordarles que cada uno es responsable de su extensién de
teléfono. (se solicita mensualmente un reporte de llamadas al
departamento de redes).

+ No mantener cajas con articulos personales/laborales ala vista
dentro de la oficing, se recomienda en la medida de lo posible
ordenarlas en los espacios asignados o colocarla atrés del
escritorio.

* No reducir/eliminar la visibilidad del puesto de trabajo, con
monitores o computadoras.

. J
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P4gina 28 - Normas generales
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Normas Generales

+ El aire acondicionado estd configurado para mantener una
temperatura ambiente agradable, Help-desk es el Unico
personal autorizado para cambiar la temperatura. (esto a
solicitud del equipo de trabajo) NOTA: Se considerard los
cambios de temperatura que satisfagan a la mayoria.

+ Loas llaves principales de la oficina son administradas por Help-
desk, ellas son las responsables de abrir y cerrar las oficinas.
En caso de emergencia se mantendrd una copia en Gerencia
de Edificios.

+ La iluminacién de la oficina, debe ser la més adecuada para
todo el horario de trabajo. Las estaciones de trabajo deben
permanecer iluminadas (Los tres interruptores encendidos)

* Mantener un ringtone de celular en volumen bajo o utilizar
vibrador, no se permite el uso del bbchat en horarios de oficina.

+ Estd totalmente prohibido el uso de facebook o red social similar
en horario de oficina. Solamente estd permitido en el caso
de los administradores de AMC y de e-Learning Unicamente

e para tareas de trabajo. En caso de que se sorprenda a un @
colaborador haciendo uso de redes sociales en su horario
laboral se hard una llamada de atencién escrita y si el caso
reincide puede conllevar a despido sin previo aviso.

+ Atender las llamadas personales fuera de la oficina y en la
medida de lo posible reducir este tipo de interrupciones.

{28 % + No se puede traer/utilizar equipo de cémputo personal durante
Do’ horario de oficina.

R + Es responsabilidad de todos, mantener limpia el drea del
dispensador de agua, microondas y refrigerador. Si usted
ensucio, usted debe de limpiar inmediatamente.

+ Se recomienda no tomar alimentos en su estacién de trabajo, si
esto es realmente inevitable; debe hacerlo con el cuidado de no
ensuciar el drea ni el equipo y echar ambiental luego de tomar
alimentos. Se exhorta a utilizar las éreas de cafeteria.
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Pagina 29 - Uso de uniforme

Uso de Uniforme

+ Esresponsabilidad de cada uno de los colaboradores utilizar el
uniforme que ha sido establecido por la universidad durante su
horario de trabajo.

+ Cada trabajador deberd usar el Gafete autorizado por la
universidad para ser identificado como trabajador de esta
institucion.

+ La universidad Galileo ha establecido una camisa y pantalén
de un color determinado para cada dia de la semana como se
detalla a continuacién:

Dia L M M J \ S

Polo

Pantalén

®
8 51/

Solicitud de Uniforme

* Para solicitar uniforme deberd comunicarse con el
departamento de prestaciones a través del siguiente correo
solicitando el uniforme:

astorga@galileo.edu

+ Debera estar pendiente de las indicaciones para tomar medidas
del uniforme en las fechas que se le indique. Los uniformes no
se solicitan cada mes por lo que deberd esperar la notificacién
que serd enviada a su correo.

\.
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P4gina 31 - Portada de seccion “Buenas practicas”.

9 7 . Buenas
" Prdcticos
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P&gina 33 - Buenas practicas
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Buenas Practicas

Actitudes

+ Todo usuario que se acerca al GES merece ser tratado bien,
correctamente, con un méximo de calidad y eficacia, ademds de
cortesia.

+ El usuario define qué es lo relevante, los ritmos y tiempos.
Nosotros intentomos adaptarnos a él, no al revés. El usuario
establece los problemas, nosotros buscamos las soluciones.

+ La atencién al usuario se basa en la “empatia” del miembro del
equipo GES con el usuario que solicita, lo que significa ponerse
en el lugar del usuario.

+ Debemos actuar conscientes de que para el usuario quien le

atiende responde por toda la organizacién y la representa, no
@ es un mecanismo neutro, sino la cara y los ojos y el responsable
global de todo el GES. El miembro del GES que atiende a un
usuario es la primera y bésica linea de comunicacién.

+ Debemos demostrar interés, preocupacién, por resolver el
problema del usuario. No sélo se trata de tener éxito en la
respuestaq, sino de hacer evidente que trabajomos duro para
ser Utiles, en cualquier caso (hasta cuando no tenemos éxito).

* No hace falta saberlo todo, ni mucho menos, pero si tener un
buen control de los recursos, productos y servicios con que se
cuenta.
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P4gina 34 - Continuacion de buenas préacticas
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pcion de Usuarios

+ Ser y mostrarse accesible/disponible es el primer paso en un
buen servicio. A ello contribuye la organizacién fisica y visual
del entorno y nuestras actitudes o acciones (gesto expectante,
mirada de reconocimiento, atender sin demora).

+ La prioridad es estar disponible para el plblico, ofreciendo
la impresién de que el usuario jomds interrumpe, evitando
transmitir la sensacién de tener otra “ocupacién” (mucho menos,
la lectura del correo o similar). Aunque se pueden desarrollar
muchos trabajos internos en momentos de baja afluencia, no
debemos parecer tan absorbidos como para causar rechazo
en el usuario.

+ El drea de atencién a usuarios, debe estar siempre atendida, y
por tanto planificado el régimen de sustituciones y turnos para
conseguirlo. El personal que los atiende serd accesible fisica
y visualmente, facilitando el acercamiento. No conviene estar
“escondido”.

+ Sedebetener amano,actualizaday clasificada,ladocumentacién
@ necesaria (bifoliares impresos, horarios de talleres y material @
de aopoyo) para facilitar las respuestas o relaciones mas
comunes.

+ Es recomendable que el lugar de trabajo, que es de atencién
al usuario, esté ordenado, tenga aspecto agradable e invite a
recabar ayuda. No debe parecer un almacén o una oficina con
trabajo atrasado.

* La frase de apertura del didlogo, deberia resumir nuestra
flosofia de la atencién al usuario “Buenas tardes, yen qué
puedo servirle?".

* Muchos usuarios no son anuentes a pedir ayuda o a reconocer
que la necesitan y no son autosuficientes. Debe actuarse
con tacto, trasmitiéndoles nuestra disposicién y funcién de
ayudarles (“3Te explico cémo funciona...?”), sin recalcar sus
carencias o desconocimiento (“3No sabes cémo funciona...?”)

J
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+ En la atencién por teléfono es imprescindible, al tomar una
llamada, identificar el servicio lo primero y saludar, mediante el
siguiente mensaje: “GES, buenos dias, le atiende Juan en que le
puedo servir?...” Nada hay tan impersonal como responder en
un servicio pudblico muy activo, “3Alo?".

+ Esimprescindible tomar los recados para comparieros ausentes
o hacerse uno cargo de la demanda, no terminar con un “no
estd”, “no sé”, “vuelva més tarde”. Los recados deben tomarse
generalmente por escrito, con nombre del destinatario, dia,
hora, datos del usuario (nombre, teléfono, etc) y asunto o
mensaje.

NOTA: A lo que se refiere atencién a usuarios, cualquier miembro
del GES estd en la obligacién de atender al usuario, para ello debe
tomarse la informacién necesaria para que luego sea procesada
por el drea de Help Desk y se determine a qué nivel de soporte
técnico corresponde.

Los objetivos en nuestras respuestas son: no responder que no, no
dejar nada sin responder, perseguir la solucién de los problemas,
que la respuesta sea completa (no pesadaq, ni confusa), adaptada
a las conveniencias del usuario, répida pero suficientemente fiable.
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Es de vital importancia que cada una de las dreas que conforman
nuestro departamento, estén integradas en el desarrollo de
actividades a través de los procesos creados en cada una de
ellas. Se debe cumplir con todos los tiempos establecidos de
respuestas (indicados en los procedimientos), respetar el flujo
definido para cada uno de los procesos y sobre todo recordar
que el trabajo de cada uno puede influir o afectar el trabajo de
otro colaborador.

Tomando en cuenta que todo trabajo, desarrollo o actividad
estard enfocada en el beneficio que tendrén los usuarios
finales y conceptualizada en forma de proyecto, se deberd de
seguir una serie de fases. Tome en cuenta que necesitard la
colaboracién de varias sub dreas del Departamento, para ello
se recomienda:

1. Toda interaccién, solicitud o notificacién, deberad ser realizada
por mail, al director de cada una de las dreas (Desarrollo o
e-Learning) para su posterior planificacién.

2. Deberd de tomar en cuenta que todas las dreas se rigen a una

@ planificacién, por tal motivo, debe de organizarse en funcién de @
la disponibilidad de cada uno de los colaboradores.

3. En todas las reuniones que se lleven a cabo (organizacién,
planificacién, de trabojo, etc.) se deberd generar una minuta
(resumen de la misma)

4. Cadauno de los lideres de proyecto es responsable de culminar
con éxito lo solicitado.
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Capitulo X — Produccion, reproduccion y distribucion

En este capitulo se presentan los requerimientos econdmicos para el desarrollo de este
proyecto.
10.1 Plan de costos de elaboracion

En base a la elaboracion del contenido del manual de induccion se detallan los costos
relacionados a la elaboracion.

Los costos de elaboracion se calculan en base al promedio salarial estdndar aproximado de un
disefiador grafico en Guatemala.

a. Pago de dia de trabajo Q 200.00

b. Hora promedio Q 25.00

Tiempo de Costo de

Especificaciones del material | Descripcion del proceso

desarrollo elaboracion

Manual de Induccion Galileo Investigacion y Q 2,100.00
Educational System —-GES-. recopilacion de datos

Medidas: 5.5” X 8.5” Proceso creativo 12 horas Q 300.00

16 hojas internas mas portada y Bocetaje 68 horas Q 1,700.00
contraportada en FullColor Digitalizacion 80 horas Q 2,000.00
Toma de Fotografias 4 horas Q 100.00
Retoque fotogréafico 8 horas Q 200.00

Total Q 6,400.00
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10.2 Plan de costos de produccion
En esta etapa el manual elaborado pasa por una evaluacién para ver si el contenido llena las

expectativas requeridas segun los objetivos del proyecto, y en base a los resultados obtenidos se

realizan cambios para presentar los artes finales de la propuesta gréfica.

Descripcion del proceso Tiempo de desarrollo Costo de elaboracion
Proceso de validacion 20 horas Q500.00
Acrtes finales 48 horas Q1,200.00

10.3 Plan de costos de reproduccion

En base a los requerimientos del cliente, se define la produccion de un total de 100 manuales
de induccion en formato impreso. Las dimensiones del manual de induccién son de 5.5” X 8.5
(media carta) con un total de 36 paginas impresas en full color en papel couche, la portada y
contraportada impresas en texcote calibre 12. Se detalla a continuacién el costo de reproduccion

segun lo cotizado. (\Véase en anexo C)

Imprenta Cantidad Valor de 1 manual Total

de induccion

Litografia IMPRESA S.A. 100 Q46.90 Q4,690.00

Litografia IMPRESA S.A. tiene el mejor precio y es la que se recomienda para realizar la
impresion de los manuales de induccidon para el departamento GES. El total del costo de

impresion de los 100 manuales de induccion es de Q4,690.00
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10.4 Plan de costos de distribucion
El &rea de HelpDesk es la encargada de distribuir los manuales a los trabajadores, por lo que
el plan de costos de distribucion no representa ningun costo.

10.5 Cuadro con resumen general de costos

Descripcion Costo
Costos de elaboracién Q6,400.00

Costos de produccion Q1,200.00

Costos de reproduccion Q4,690.00

Costos de distribucion Q0.00

Total Q12,290.00
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Capitulo XI - Conclusiones y recomendaciones

11.1 Conclusiones

11.1.1 Se disefié un manual de induccién impreso que permite orientar al personal de primer
ingreso en las actividades laborales del Galileo Educational System -GES- de Universidad
Galileo.

11.1.2 Se investigo la informacion necesaria acerca del contenido que conforma un manual de
induccion, que sustenta el desarrollo del proyecto.

11.1.3 Se recopild la informacién relacionada a las areas de trabajo del departamento Galileo
Educational System -GES- y se integro al contenido del manual de induccién.

11.1.4 Se crearon iconos gue representan visualmente cada seccion del manual de induccion,
por lo que el grupo objetivo puede identificar claramente el contenido de cada una de ellas.

11.1.5 Se fotografié cada una de las areas del departamento que permite al nuevo colaborador
ubicar e identificar facilmente las diferentes areas de trabajo.

11.1.6 Se diagramé el contenido del manual de induccién, textos, ilustraciones y fotografias,

lo que facilita la lectura de la informacion al grupo objetivo.
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11.2 Recomendaciones

11.2.1 Implementar el uso del manual de induccion impreso en trabajadores que inician
labores dentro del departamento, para que conozcan el ambiente organizacional.

11.2.2 Se exhorta que los trabajadores regulares tengan también un manual de induccion para
que conozcan bien los reglamentos que rigen el departamento, en especial aquellos que estan
involucrados directamente con la induccion de nuevos trabajadores.

11.2.3 Que los cambios que surjan en la estructura de la organizacion como organigrama y
directorio se actualicen en el manual mediante notas

11.2.4 Se sugiere que el personal esté al tanto de los cambios que surjan en la organizacién
para actualizar la lista de contactos y la estructura del organigrama contenidos en el manual de
induccién.

11.2.5 El colaborador debe revisar constantemente el manual a fin de familiarizarse con los
temas que lo conforman, esto le permitira cumplir de mejor manera sus responsabilidades como
trabajador de la empresa.

11.2.6 Los iconos usados se puedan utilizar en otras piezas graficas del departamento para que
el personal identifique facilmente el material y las areas respectivas.

11.2.7 Se aconseja que en un periodo prudente se actualicen las fotografias usadas en el
manual.

11.2.8 Mantener la diagramacion sugerida en préximas versiones del manual, ya que el

contenido ha sido dispuesto de manera ordenada segun los temas que lo conforman.
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Capitulo XI1 - Conocimiento general
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Capitulo XIV — Anexos

Anexo A: Encuesta de validacién

Universidad Galileo @ 2 ééﬂ

Facultad de Comunicacion FACOM UNIVERSIDAD

Licenciatura en Comunicacion y Disefo

Guatemala Octubre 2015
Encuesta de validacion del proyecto

Nombre: Edad: Genero: M [JF []

Profesion:

Experto: Cliente: Estudiante:

“Disefio de un Manual de Induccién para orientar al personal de primer ingreso en las
actividades laborales en las areas del departamento Galileo Educational System —GES-."

Antecedentes:

Galileo Educational System —GES— es un departamento que forma parte de la Universidad
Galileo, dentro de las actividades que realiza esta la gestion de las cuentas de usuario de los
estudiantes, creacion de contenido e-Learning, desarrollo de aplicaciones para uso de la
plataforma virtual, investigacion y desarrollo.

Anteriormente el departamento Galileo Educational System -GES- habia elaborado
material para la induccién de sus empleados, pero este no era especifico y solo mostraba
generalidades del departamento.

Objetivos de Investigacion:

En base a lo anterior se determind que es necesario crear un manual de induccién impreso
para el nuevo personal, esto cambiard de manera positiva las lineas de comunicacion
existentes entre el personal de nuevo ingreso y el resto del equipo del departamento.

Instrucciones:

A continuacién encontrara una serie de preguntas las cuales evalian el Manual de
Induccion que previamente se le mostrd. Lea detenidamente cada una de las preguntas y
responda segin su criterio.

Parte objetiva

(Considera importante disefiar un Manual de Inducciéon impreso para
orientar al personal de primer ingreso en las actividades laborales en las | Si | No
areas del departamento Galileo Educational System ~GES-?

(Considera importante que se investigue la informacion necesaria acerca
del contenido que conforma un manual de induccién para sustentar el | Si | No
desarrollo de este proyecto?
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(Considera importante la recopilacion de informacion acerca de las areas
de trabajo del departamento -GES- para que sean integradas dentro del | Si | No
manual de induccion?

(Considera importante la creacion de iconos que representen visualmente
cada seccion del manual de induccion para que el grupo objetivo | Si | No
identifique claramente el contenido de cada una de ellas?

;Considera importante fotografiar cada una de las areas del departamento
para que el personal de nuevo ingreso ubique y reconozca las diferentes | Si | No
areas de trabajo?

(Considera importante la diagramacion de manera ordenada de los textos,
ilustraciones y fotografias para facilitar la lectura de la informacion al | Si | No
grupo objetivo?

Parte Semiologica

7 Segtin su criterio ;Qué emocion le transmite el icono del engranaje usado en el
’ manual de induccion?

Solidez | Unidn ’ Estabilidad ‘ Orden ‘ Otro

Especifique:

3 Seglin su criterio ;Que emocion le transmiten los colores utilizados para las
o secciones del manual?

Sobriedad | Formalidad I Institucionalidad I Creatividad I Otro

Especifique:

9 Las lineas que se utilizaron para delimitar los titulos y subtitulos, asi como los

’ margenes crean orden en el manual.

Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo

acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Los tamarios utilizados en los textos del manual representan Jerarquia.

Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo

acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Segin su criterio ;Qué impresion le transmiten los iconos utilizados en las
secciones del manual?

Armonia | Unidad [ Orden ‘ Dinamismo ’ Otro

Especifique:

Considera que la diagramacion del manual de induccion es:

Ordenado I Poco ordenado I Nada ordenado
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Parte Operativa

Las dimensiones fisicas (tamaiio) del manual de induccion son adecuadas.

Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

La informacion contenida en el manual de induccién es completa.

Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Los colores utilizados delimitan claramente las distintas secciones del manual de
induccién

l Poco ] Nada

Los iconos ayudan a identificar los temas y secciones del manual de induccion.

I Poco ‘ Nada

El manual es funcional

l Poco l Nada

El lenguaje utilizado en el manual es de facil comprension

‘ Poco ‘ Nada

El manual transmite con claridad las funciones de cada 4rea del departamento
GES

l Poco l Nada

Observaciones

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo B: Proceso de Validacion

Foto encuesta a cliente

Ing. Miguel Morales

Cliente

Fotos encuesta a expertos

Lic. Jose Manuel Monroy Licda. Lourdes Donis Lic. Roberto Orantes

Catedratico FACOM Catedratica FACOM Catedratico FACOM
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Fotos encuesta a expertos

Lic. Eduardo Estrada Licda. Kareen Archila
Catedrético FACOM Licda. en Comunicacion y
Disefio

Licda. Ana Julia Cano Licda. Maria Jose Rodriguez Lic. Francisco Galindo
Licda. en Disefio Grafico Licda. en Comunicacion y Disefiador y Productor
Disefio
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Foto encuesta a Grupo Objetivo
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Foto encuesta a Grupo Objetivo




Anexo C: Cotizaciones

FABRICA LICECA

CAJAS, LITOGRAFIA Y FOTOGRABADO
Diagonal 17, 22 - 80, Zona 11
Tels.: 24762262-24760770-24423647-24423648
FAX :24762262 E-MAIL:cotizaciones@fabricaliceca.com

Guatemala, 20 de noviembre de 2015

Sefior.
Manuel Veliz
Pte.
Atn:

Estimados Sefiores:
Por este medio es un gusto detallarles la siguiente cotizacion,
100 FOLLETOS
Tamafio 8.5 X 5.5, cerrado de 32 péginas interiores en papel couche 80 + portada,
interiores a full color tiro y retiro y portada y contraportada en texcote calibre 12 a full
color + uv solo tiro, compaginados y engrapados
Q.9,015.00 total
Facturamos a nuestros clientes el 10 % mas o menos de la produccion total.
Los precios anteriores ya incluyen el 12 % de IVA.
Tiempo de entrega: a convenir
Forma de Pago: 50 % con su orden y 50 % contra entrega de mercaderia.

Sin otro particular y en espera de sus respetables drdenes, nos es grato suscribirnos;

Atentamente;

Hellen Gutiérrez

186



LITOGRAFIA

< INPRESA

IMPRESOS DE INTEGRACION,

COTIZACION
DE: HUMBERTO CIFUENTES PARA: Manuel Veliz
IMPRESA ACADEMIA ARTS
Teléfor)o: 2387-5400 Teléfonos: 56535614
VERSION: Manuales cortos FECHA: 23-11-15

Por este medio tenemos el gusto de someter a su consideracion los costos de
trabajo de impresion:

MANUALES CORTOS
Impresion: Full color en tiro y retiro
Material: Base Texcote-12 Hojas interiores Couche-80
Tamafo: 8 %2 x 5 > pulgadas
Sisado doblado y 02 grapas
Barniz UV brillante solo caratula
Cantidad: 100 MANUALES

Precio Unitario Q 46.90.................. Precio Total Q. 4,690.00

Nota:

Cliente proporciona disefio en formato editable

Costo incluye IVA

Se entregara en paquetes debidamente identificado para su distribucion
Tiempo de entrega: 8 dias habiles a partir que cliente autorice disefio
Forma de pago 30 dias

En espera de sus comentarios,
Atentamente,

Humberto Cifuentes
Representante de Ventas

Cel. 4243-4682

13 Ave. 10-27 zona 7, Col, Castillo Lara, Guatemala, C. A. 01007
PBX: (502) 2387-5400
Marketingl@litografiaimpresa.com
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Anexo D: Logotipo GES

Galileo Educational System

-

e-Learning
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Anexo E: Manual Colaborador GES versién 2

ﬁé/ 20 GES
UNIVERSIDAD Galileo Educational System

Manual del Colaborador
Departamento de Investigacion y Desarrollo

GES
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GES

Galileo Educational System

Contenido

1. IBIERVEDIAO L i R A T s e A T e e e T 3
2. ¢Quiénes somos? ......
2.1 Departamento GES....
2.2 Areas de Servicio

2:2:1 e-Learning..

2.2.2 Desarrollo (e-Campus)

2.23 Investigacion

2.2.4 Area de e-Marketing y Comunicacién Web (AMC).....

2.2.5 Help Desk
2.3 Nuestras Oficinas
3. Politicas Generales: ...
3.1 Horario de Trabajo
3.2 Estacion de trabajo Help-Desk: ........cccevevuennenn
3.3 Estacion de trabajo fija
34
3.5
3.6
iNuestras actitudes pueden ser un elemento diferenciador!.........ccccovveveriniicieninenieeeee e 11
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GES:

Galileo Educational System

1. iBienvenido!
Estimado compafiero:

Le damos la mas cordial bienvenida al entrar a formar parte a este gran equipo. Representa para
nosotros y esperamos que para usted también, una gran satisfaccion el saber que con nuestro
trabajo responsable y eficiente, contribuimos al logro de los objetivos del Departamento de
Investigacion y Desarrollo (GES) y consecuentemente de Universidad Galileo.

Con el deseo de orientarle y brindarle una mayor comprensién de las politicas, servicios y
beneficios que ofrece el Departamento GES hemos preparado este manual.

Conviene para su bien y el del Departamento, que exista claridad sobre sus deberes, obligaciones,
servicios y derechos que tiene como colaborador. Cualquier duda que posea, consultela con

entera confianza con su Jefe Inmediato.

Esperamos que este manual le sea de utilidad y le deseamos éxito en las tareas que va a
emprender.

De nuevo, y a nombre de todos, iBlENVENlDO AL EQUlPO!

Ing. Rocael Herndndez
Director General

GES |Manual del Colaborador- Uso Interno
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GES:

Galileo Educational System

2. ¢{Quiénes somos?
2.1 Departamento GES
2.1.1 Acerca del Departamento GES

El Departamento de Investigacion y Desarrollo (GES) de Universidad Galileo, es el encargado de las
dreas de e-campus, e-learning y portal web de la universidad, que presta servicios integrales y
especializados en el uso de tecnologias web y tendencias relacionadas con la educacion.

Para ello, cuenta con un equipo multidisciplinario, el cual interactia y se coordina de forma
continua para mejorar e innovar en los servicios metodoldgicos, administrativos y electrénicos que
estdn a su cargo.

Tiene bajo su responsabilidad, la plataforma educativa GES, la cual brinda una extensa gama de
herramientas de comunicacion, evaluacidn y servicios que son Utiles para catedréticos, auxiliares y
estudiantes.

2.2 Areas de Servicio
Actualmente, el Departamento GES se encuentra integrado por cinco dreas:
2.2.1 e-Learning

Se especializa en la creacién de cursos de alta calidad en modalidad e-Learning, procurando que
los mismos cubran la demanda y expectativas del mercado educativo superior.

Sus principales servicios son:
= Disefio e implementacién de contenidos en modalidad e-Learning y b-Learning.
= Certificacion en disefio, desarrollo y publicacién de cursos on line.
= Programa de Talleres de Innovacién en la Ensefianza y el Aprendizaje.

2.2.2 Desarrollo (e-Campus)

Desarrolla, provee y vela por los servicios tecnolégicos de GES a Universidad Galileo, asegurando la
calidad de sus sistemas.

Entre sus principales servicios estdn:
= |nvestigacién e innovacion tecnoldgica.
= Desarrollo de sistemas
=  Soporte tecnoldgico para e-Learning.
= Soporte técnico para las distintas entidades académicas de la universidad
= Gestion de usuarios en los sistemas electronicos de la Universidad
=  Contribucién con la comunidad internacional OpenACS.
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GES:

3 i35 Galileo Educational System
2.2.3 Investigacion

Dedica sus esfuerzos en investigar e innovar en las areas de Tecnologias de Informacién y
Comunicacion y su aplicacién en ambientes educativos. Sus lineas de investigacion tienen un
enfoque universitario, asi como inclusién social y reduccion de la brecha digital.

Dentro de sus principales actividades estan:

= Redaccion de propuestas de proyectos consorciados de innovacién/investigacién para
presentar a programas de financiamiento internacional.

= Publicaciones de investigacion en conferencias, libros y revistas indexadas.

= Establecimiento de contacto con investigadores en Universidades para cooperacion
entre instituciones y generacion de convenios.

= QOrganizacion de conferencias internacionales para contar con la presencia de
investigadores de alto nivel.

= Promover la investigacion para los alumnos de Universidad Galileo.

2.2.4 Area de e-Marketing y Comunicacién Web (AMC)

Se encarga recopilar, integrar y organizar la informacidn de cada una de entidades académicas de
la Universidad, la cual es publicada en diversos medios de comunicacion, siendo el canal principal
el Portal de la Universidad y otros medios web.

Dentro de sus principales servicios estan:
= Creacidn de campaiias de mercadeo y comunicacion web.
= Periodismo institucional en linea.
= Mercadeo Web Social.
= Disefio y creacion de contenido multimedia.

2.2.5 Help Desk

Se especializa en brindar soporte técnico a los usuarios, con la finalidad de apoyarles a resolver los
incidentes y problemas que se presenten.

Entre sus principales servicios estdn:
= Atencion personal, telefénica y electrénica a los usuarios.
= Asistencia a las dreas del Departamento
= Soporte técnico de plataforma educativa GES

2.3 Nuestras Oficinas

Nos encontramos ubicados en:
e 7a.Avenida, calle Dr. Eduardo Suger Cofifio, Zona 10.
e Torre | (Galileo), 4to. Nivel, Oficina 413.
e Universidad Galileo
e PBX:(502) 2423-8000, ext. 7411-7412
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GES:

Galileo Educational System

2.3.1 Directorio del Departamento GES:

Direccié | Rocael Herndndez  Director G | roc@galileo.edu 7410
e-Learning Miguel Morales Director e-Learning amorales@galileo.edu 7413
Ménicade laRoca Coordinadora Disefio Instruccional monica dir@galileo.edu 7411y 7412
Daniel Contreras Disefiador Instruccional danielcm@galileo.edu 7411y 7412
Janna Khramova Disefiador Instruccional annakh@galileo.edu 7411y 7412
Bianka Alvarez Disefiador Instruccional bianka.alvarez@galileo.edu 7411y 7412
Carla Sandoval Disefiador Instruccional 7411y 7412
EliBor Disefiador Instruccional elibor@galileo.edu 7411y 7412
Manuel Véliz Disefiador Grafico manuel ges@galileo.edu 7411y 7412
Fernando Cubur Disefiador Grafico fercubur@galileo.edu 7411y 7412
Desarrollo Byron Linares Director Desarrollo bhir@galileo.edu 7415
Isabel Garcia Desarrollador igarcia ges@galileo.edu 7411y 7412
Cinthia Rodriguez  Desarrollador crodriguez ges@galileo.edu 7411y 7412
Ana Pérez Desarrollador aperez ges@galileo.edu 7411y 7412
Johhathan Rodas Desarrollador jrodas ges@galileo.edu 7411y 7412
Kevin Guerra Desarrollador kguerra ges@galileo.edu 7411y 7412
Alexis Guerra Desarrollador aguerra ges@galileo.edu 7411y 7412
Luis Sag: Desarrollador luissagastume@galileo.edu 7411y 7412
Area de e-Marketing y Comunicacion Web Mario Molina Coordinador AMC m.molina@galileo.edu 7414
AMC Kareen Archila Community Manager kareenarchila@galileo.edu 7411y 7412
César Martinez Periodista Institucional cesarmartinez@galileo.edu 7411y 7412
Ana Julia Cano Ejecutivo e-Marketing ajcano@galileo.edu 7411y 7412
Help-Desk Astrid Ixcoy Coordinadora Help-Desk astrid ges@galileo.edu 7411y 7412
Mishel Ventura Help-Desk mishel ges@galileo.edu 7411y 7412
Denisse Armas Help-Desk darmas ges@galileo.edu 7411y 7412
Instituto Von Neumann Rocael Herndndez  Director IVN roc@galileo.edu 7410
Miguel Morales Sub-Director IVN amorales@galileo.edu 7413
Paola Arango i IVN paola ges@galileo.edu 7417
Investigacién Héctor Amado Coordinador _br_amado@galileoc.edu 7416

3. Politicas Generales:

Desde el primer dia usted empezara a relacionarse con sus jefes y compafieros de trabajo, quienes
estaran dispuestos a colaborar con usted. Su esfuerzo en el desempefio de su trabajo contribuira a
lograr los objetivos de su drea, del departamento, de la Universidad y de su beneficio personal.

Su Jefe Inmediato es el encargado de brindarle su plan de induccidn tanto del Departamento GES,
dentro de su Area y atribuciones. Las buenas relaciones entre ustedes son indispensables para el
buen funcionamiento del Departamento GES.
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GES:

Galileo Educational System

3.1 Horario de Trabajo
Las diferentes jornadas de trabajo estipuladas son las siguientes:

— Lunes a Viernes: 7:00 a.m.- 1:00 p.m. y de 2:00 a 4:00 p.m.
— Lunes a Viernes: 8:00 a.m.- 1:00 p.m. y de 2:00 a 5:00 p.m.
— Lunes a Viernes: 9:00 a.m.- 1:00 p.m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
— Sdbados: 8:00 a.m a 3:00 p.m.

Nota: cada jornada de trabajo se encuentra relacionada al puesto que desempefia y a lo
convenido con cada colaborador.

e Se dara tolerancia de un maximo de 15 minutos a la hora de entrada. Después de esto, se
considerard un retardo.

e Elretardo de tiempo deberd recuperarlo el mismo dia de lo ocurrido, al finalizar su dia, sin
ninguna excusa o intercambio de dias.

e En caso de que se encuentre atrasado, deberd comunicarse via telefénica con su lJefe
Inmediato para notificar el motivo de su retraso.

e la puntualidad en el horario de trabajo es muy importante, por lo que en caso de que los
retardos sean recurrentes se hara una llamada de atencidn verbal al colaborador. Si el caso
reincide, se realizard llamada de atencidn escrita y puede conllevar a despido sin previo
aviso.

<+ Receso

e Con el objetivo de mejorar la productividad del colaborador, a través de proveerle un
espacio de distraccion que le permita retomar el enfoque necesario para lo que pueda
producir, se implementard un receso de 20 minutos durante la mafiana (10:00 — 10:20
a.m.) para que pueda llevar a cabo cualquier actividad personal que quisiera realizar.

NOTA: Este tiempo no es negociable en ningln otro horario, ni intercambiable. No habra
receso por la tarde.

En funcién de nuestras nuevas instalaciones y con el objetivo de mantener un ambiente agradable
de trabajo, es obligatorio mantener limpio y ordenado su estacion de trabajo, esto implica que:

3.2  Estacion de trabajo Help-Desk:
e Mantener ordenada el area de recepcion (drea de impresora, area de archivos, etc.)
e No dejar a la vista ningln tipo de papeleria importante del departamento (Memos,
cotizaciones, cartas, etc.)
e Eluso de carteles, mantas o afiches en la pared queda totalmente prohibido.
e Documentos importantes para firma deben estar archivados en el folder correspondiente.
e No instalar ningln tipo de software no autorizado al equipo de cdmputo.
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3.4

GES:

Galileo Educational System

Estacion de trabajo fija

La estacion de trabajo fue disefiada para que el CPU del computador se coloque en la
parte inferior del lado izquierdo (parado en el suelo) y el monitor, teclado, mouse, en el
tablero principal.

Todos los objetos personales que no tengan relacion directa con el desempefio de nuestro
trabajo (chumpas, mochilas, platos, etc.) deben de quedar almacenados en la parte
superior de la estacion de trabajo. (No coloque nada encima de la silla)

Estd prohibido colocar poster’s, afiches, calcomanias, o cualquier material autoadhesivo
en la parte frontal de su estacion de trabajo.

Material de capacitaciones, talleres, certificacion, etc. tenerlo todo ordenado en el lugar
asignado (No invadir otras estaciones de trabajo)

No instalar ningun tipo de software no autorizado al equipo de cdmputo. (Incluye musica,
peliculas, software sin licenciamiento, etc.)

Toda hoja de papel que no se utilice debe colocarse en la caja de reciclaje

No amontonar las hojas en un rincén.

Si utilizan tazas o algun recipiente de comida no dejarlo en la estacién de trabajo y menos
si estos estan sucios, por favor quitarlos y guardarlos.

Estacion de trabajo para oficina:

Es responsabilidad de cada uno de los colaboradores que tienen asignada una oficina,
mantenerla siempre limpia y ordenada.

Politica de puertas abiertas, durante el horario de trabajo, se debe de mantener siempre
las puertas abiertas (a menos que se requiera cerrarlas para una reunién de trabajo), es
importante recordarles que cada uno es responsable de su extension de teléfono. (se
solicita mensualmente un reporte de llamadas al departamento de redes).

No mantener cajas con articulos personales/laborales a la vista dentro de la oficina, se
recomienda en la medida de lo posible ordenarlas en los espacios asignados o colocarla
atras del escritorio.

No reducir/eliminar la visibilidad del puesto de trabajo, con monitores o computadoras.
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Galileo Educational System

3.5 Laboratorio

Con el objetivo de brindar talleres y capacitaciones en horarios especiales (Lunes a Viernes de
6:00p.m a 8:00p.m y Sdbados de 8:00 a 12:00), se disefio un laboratorio desmontable dentro de la
oficina, esto conlleva que todos los equipos de computo de la estacion 2 del drea de e-Learning y
la estacion 1 del area de desarrollo se utilicen como laboratorio (Ver figura)

Es necesario que todo el equipo de cdmputo mencionado anteriormente, posea un usuario ges,
con contrasefia ges, en el cual tenga disponible Windows 7, office 2010 y antivirus actualizado.

Es imprescindible que durante la imparticion de talleres, el personal que se mantenga en la oficina
no genere ningun tipo de interrupcion durante la implementacién de los mismos.

Pantalla

3.6 Normas Generales

e El aire acondicionado estd configurado para mantener una temperatura ambiente
agradable, Help-desk es el Unico personal autorizado para cambiar la temperatura. (esto a
solicitud del equipo de trabajo) NOTA: Se considerard los cambios de temperatura que
satisfagan a la mayoria.

e Llas llaves principales de la oficina son administradas por Help-desk, ellas son las
responsables de abrir y cerrar las oficinas. En caso de emergencia se mantendra una copia
en Gerencia de Edificios.

e Lailuminacion de la oficina, debe ser la mds adecuada para todo el horario de trabajo. Las
estaciones de trabajo deben permanecer iluminadas (Los tres interruptores encendidos)

e Mantener un ringtone de celular en volumen bajo o utilizar vibrador, no se permite el uso
del bbchat en horarios de oficina.

e Estd totalmente prohibido el uso de facebook o red social similar en horario de oficina.
Solamente estd permitido en el caso de los administradores de AMC vy de e-Learning
Unicamente para tareas de trabajo. En caso de que se sorprenda a un colaborador
haciendo uso de redes sociales en su horario laboral se hard una llamada de atencion
escrita y si el caso reincide puede conllevar a despido sin previo aviso.

e Atender las llamadas personales fuera de la oficina y en la medida de lo posible reducir

este tipo de interrupciones.
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3.5 Laboratorio

Con el objetivo de brindar talleres y capacitaciones en horarios especiales (Lunes a Viernes de
6:00p.m a 8:00p.m y Sdbados de 8:00 a 12:00), se disefio un laboratorio desmontable dentro de la
oficina, esto conlleva que todos los equipos de computo de la estacién 2 del drea de e-Learning y
la estacion 1 del area de desarrollo se utilicen como laboratorio (Ver figura)

Es necesario que todo el equipo de cémputo mencionado anteriormente, posea un usuario ges,
con contrasefia ges, en el cual tenga disponible Windows 7, office 2010 y antivirus actualizado.

Es imprescindible que durante la imparticion de talleres, el personal que se mantenga en la oficina
no genere ningun tipo de interrupcién durante la implementacién de los mismos.

Pantalla

3.6 Normas Generales

e El aire acondicionado estda configurado para mantener una temperatura ambiente
agradable, Help-desk es el Unico personal autorizado para cambiar la temperatura. (esto a
solicitud del equipo de trabajo) NOTA: Se considerard los cambios de temperatura que
satisfagan a la mayoria.

e las llaves principales de la oficina son administradas por Help-desk, ellas son las
responsables de abrir y cerrar las oficinas. En caso de emergencia se mantendra una copia
en Gerencia de Edificios.

e Lailuminacién de la oficina, debe ser la mas adecuada para todo el horario de trabajo. Las
estaciones de trabajo deben permanecer iluminadas (Los tres interruptores encendidos)

e Mantener un ringtone de celular en volumen bajo o utilizar vibrador, no se permite el uso
del bbchat en horarios de oficina.

e Estd totalmente prohibido el uso de facebook o red social similar en horario de oficina.
Solamente esta permitido en el caso de los administradores de AMC vy de e-Learning
unicamente para tareas de trabajo. En caso de que se sorprenda a un colaborador
haciendo uso de redes sociales en su horario laboral se hard una llamada de atencion
escrita y si el caso reincide puede conllevar a despido sin previo aviso.

e Atender las llamadas personales fuera de la oficina y en la medida de lo posible reducir

este tipo de interrupciones.
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e No se puede traer/utilizar equipo de cémputo personal durante horario

de oficina.

e Esresponsabilidad de todos, mantener limpia el area del dispensador de agua, microondas
y refrigerador. Si usted ensucia, usted debe de limpiar inmediatamente.

e Se recomienda no tomar alimentos en su estacion de trabajo, si esto es realmente
inevitable; debe hacerlo con el cuidado de no ensuciar el drea ni el equipo y echar
ambiental luego de tomar alimentos. Se exhorta a utilizar las dreas de cafeteria.

3.7 Proceso de Atencion a Usuarios

Debemos actuar conscientes de que para el usuario quien le atiende responde por toda la
organizacion y la representa, no es un mecanismo aislado, sino la cara, los ojos y el responsable
global del GES. El miembro del GES que atiende a un usuario es la primera y basica linea de
comunicacioén. Si usted atiende una solicitud (teléfono, presencial, mail, etc.) y no se encuentra
Help-Desk o la persona encargada (abajo se detalla) es importante brindarle una solucion
inmediata al usuario final, si no es posible brindar en ese momento asistencia, es necesario tomar
mail, nombre y teléfono del usuario que realizo la solicitud, para trasladarlos a Help-Desk y poder
darle seguimiento posteriormente.

Es importante conocer quién puede brindar una mejor asistencia, ante cualquier inconveniente
presentado por el usuario final. A continuacidn se detalla las diferentes responsabilidades:

» Encargado de GES-Plataforma (LDAP, IDEA, Permisos, etc.)
v’ Asistencia General - Help-Desk
v’ Asistencia Especializada: Isabel Garcia y Byron Linares

» Encargados de Portal Galileo Redes Sociales (Facebook, Twitter, Youtube) AMC
v' Coordinador: Mario Molina

» Encargados area de e-Learning
v Director: Miguel Morales

» Encargada de Talleres de Innovacién
v' Daniel Contreras

» Encargados de IVN
v Asistente: Paola Arango
v’ Sub Director: Miguel Morales
V' Director: Rocael Hernandez

Nota: Es importante notificar cualquier problema que se diera con los servicios anteriores, la
responsabilidad ante los usuarios finales, es de todos.
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i N UEStraS aCtitUdes pueden ser un elemento

diferenciador!

e Todo usuario que se acerca al GES merece ser tratado bien, correctamente, con un
maximo de calidad y eficacia, ademds de cortesia.

e El usuario define qué es lo relevante, los ritmos y tiempos. Nosotros intentamos
adaptarnos a él, no al revés. El usuario establece los problemas, nosotros buscamos las
soluciones.

e La atencidn al usuario se basa en la “empatia” del miembro del equipo GES con el usuario
que solicita, lo que significa ponerse en el lugar del usuario.

e Debemos actuar conscientes de que para el usuario quien le atiende responde por toda la
organizacién y la representa, no es un mecanismo neutro, sino la cara y los ojos y el
responsable global de todo el GES. EI miembro del GES que atiende a un usuario es la
primera y basica linea de comunicacion.

e Debemos demostrar interés, preocupacion, por resolver el problema del usuario. No sélo
se trata de tener éxito en la respuesta, sino de hacer evidente que trabajamos duro para
ser (tiles, en cualquier caso (hasta cuando no tenemos éxito).

e No hace falta saberlo todo, ni mucho menos, pero si tener un buen control de los
recursos, productos y servicios con que se cuenta.

¢Como recibir al usuario?

e Ser y mostrarse accesible/disponible es el primer paso en un buen servicio. A ello
contribuye la organizacion fisica y visual del entorno y nuestras actitudes o acciones (gesto
expectante, mirada de reconocimiento, atender sin demora).

e La prioridad es estar disponible para el publico, ofreciendo la impresién de que el usuario
jamas interrumpe, evitando transmitir la sensacién de tener otra “ocupacion” (mucho
menos, la lectura del correo o similar). Aunque se pueden desarrollar muchos trabajos
internos en momentos de baja afluencia, no debemos parecer tan absorbidos como para
causar rechazo en el usuario.

e Elarea de atencion a usuarios, debe estar siempre atendida, y por tanto planificado el
régimen de sustituciones y turnos para conseguirlo. El personal que los atiende sera
accesible fisica y visualmente, facilitando el acercamiento. No conviene estar

“escondido”.
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Se debe tener a mano, actualizada y clasificada, la documentacién

necesaria (bifoliares impresos, horarios de talleres y material de apoyo) para facilitar las
respuestas o relaciones mds comunes.

Es recomendable que el lugar de trabajo, que es de atencion al usuario, esté ordenado,
tenga aspecto agradable e invite a recabar ayuda. No debe parecer un almacén o una
oficina con trabajo atrasado.

La frase de apertura del didlogo, deberia resumir nuestra filosofia de la atencion al usuario
“Buenas tardes, ien qué puedo servirle?”.

Muchos usuarios no son anuentes a pedir ayuda o a reconocer que la necesitan y no son
autosuficientes. Debe actuarse con tacto, trasmitiéndoles nuestra disposicion y funcién de
ayudarles (“¢Te explico como funciona...?”), sin recalcar sus carencias o desconocimiento
(“¢No sabes como funciona...?”)

En la atencidn por teléfono es imprescindible, al tomar una llamada, identificar el servicio
lo primero y saludar, mediante el siguiente mensaje: “GES, buenos dias, le atiende Juan
en que le puedo servir?..” Nada hay tan impersonal como responder en un servicio
publico muy activo, “¢Alo?”.

Es imprescindible tomar los recados para compafieros ausentes o hacerse uno cargo de la
demanda, no terminar con un “no estd”, “no sé”, “vuelva mds tarde”. Los recados deben
tomarse generalmente por escrito, con nombre del destinatario, dia, hora, datos del

usuario (nombre, teléfono, etc.) y asunto o mensaje.

NOTA: A lo que se refiere atencion a usuarios, cualquier miembro del GES estd en la obligacion de
atender al usuario, para ello debe tomarse la informacion necesaria para que luego sea procesada
por el drea de Help Desk y se determine a qué nivel de soporte técnico corresponde.

Los objetivos en nuestras respuestas son: no responder que no, no dejar

nada _sin __responder, persequir la solucion de los problemas, que la

respuesta _sea completa (no pesada, ni confusa), adaptada a las

conveniencias del usuario, rdpida pero suficientemente fiable.
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Apoyo entre Areas de Trabajo

Es de vital importancia que cada una de las dreas que conforman nuestro departamento, estén
integradas en el desarrollo de actividades a través de los procesos creados en cada una de ellas. Se
debe cumplir con todos los tiempos establecidos de respuestas (indicados en los procedimientos),
respetar el flujo definido para cada uno de los procesos y sobre todo recordar que el trabajo de
cada uno puede influir o afectar el trabajo de otro colaborador.

Tomando en cuenta que todo trabajo, desarrollo o actividad estara enfocada en el beneficio que
tendran los usuarios finales y conceptualizada en forma de proyecto, se debera de seguir una serie
de fases. Tome en cuenta que necesitard la colaboraciéon de varias sub areas del Departamento,
para ello se recomienda:

1. Toda interaccion, solicitud o notificacion, debera ser realizada por mail, al director de cada
una de las areas (Desarrollo o e-Learning) para su posterior planificacion.

2. Deberd de tomar en cuenta que todas las areas se rigen a una planificacion, por tal
motivo, debe de organizarse en funcion de la disponibilidad de cada uno de los
colaboradores.

3. En todas las reuniones que se lleven a cabo (organizacion, planificacion, de trabajo, etc.)
se deberd generar una minuta (resumen de la misma)

4. Cada uno de los lideres de proyecto es responsable de culminar con éxito lo solicitado.
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Anexo F: Solicitud Cuota especial para colaboradores

UHIVERSIDAD
rerten ¥a 1ot rgean

SOLICITUD CUOTA ESPECIAL PARA COLABORADORES

1. El Estudiante debera llenar los siguientes requisitos:

e Estar debidamente inscrito y pagar el 50% de Matricula.

e Presentar Solicitud de Cuota Especial debidamente llenado completo y
firmado; Formulario Adjunto.

e Carta del Jefe donde indique que su horario de estudio no interfiere con
el horario de trabajo.

e Copia DPL
e Cancelar el costo administrativo de Q.300.00 bajo concepto SB
(solicitud de beca nueva No Reembolsables), en agencia BI- Galileo.

2. La Persona Responsable
e Llenar y Firmar solicitud de Cuota Especial.
3. Procedimiento de Tramite de Cuota Especial

e Con el expediente completo, presentarse al Departamento de Atencién
Financiera al Estudiante de la Universidad Galileo, fecha limite para
presentar la solicitud: durante las dos semanas de inicio de clases;
de lo contrario su solicitud se iniciara hasta el préximo ciclo.

e Su solicitud serd trasladado al Comité Atencién Financiera al
Estudiante para su evaluacién correspondiente, durante el perfodo
antes mencionado.

e Esperar resolucién por parte del Departamento de Atencién Financiera
al Estudiante de la Universidad Galileo.
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Procedimiento de “Renovacién de Beca” para el
Préximo Ciclo

e No tener cursos perdidos

e Promedio trimestral y/o semestral de 80 puntos.

o Inscribirse y pagar el % de Matrfcula segn su promedio ciclo anterior.

e Cancelar el costo administrativo trimestral de Q.75.00/ Semestral
Q.150.00; bajo el concepto RSB.

e El tramite deber4 realizarlo durante las inscripciones y a mas tardar las
primeras dos semanas de inicio de clases; de lo contrario deberd
presentar una carta dirigida al Comité de Atencién Financiera Al
Estudiante en donde indique el argumento vélido de su trédmite fuera

de fecha.

UNIVERSIDAD GALILEO
7ma. Avenida Final (calle Dr. Eduardo Suger Cofifio), zona 10
Edificio Dr. Manuel Ayau, Guatemala, C.a
Licda. Tania Cobos Escobar
Atencién Financiera al Estudiante
PBX: 2423-8000 Ext. 7106/ 7105 2
tcobos@galileo.edu
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