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Resumen

El presente informe esta basado en el trayecto de la asesoria que se ha realizado a Multiservicios
Capriel, empresa que da sus primeros pasos con proyectos de pintura y rotulacion de negocios
grandes y pequefios, en busqueda de crecimiento para la empresa ha sumado a su cartera de
servicios otros como remodelacion, mantenimientos, servicios eléctricos, decoracidon en casas

particulares, entre otros.

El acceso a los consumidores atraviesa una brecha importante que permite que la comunicacion
sea bidireccional, tener éxito en comunicacion virtual dependerd de una buena ejecucién en los
sitios web y redes sociales en donde la empresa tenga presencia, con base en esto se ha elaborado
un estudio exhaustivo enfocado en la identidad digital y presencia de marca de Multiservicios
Capriel.

El estudio inicia con una evaluacion y resultados de diagnostico analizados que evidenciaron una
limitada comunicacion virtual, a partir de una investigacion cualitativa y del método inductivo,
mediante la aplicacion de instrumentos como la observacidn, el analisis de contenido, encuestas y
analisis FODA, instrumentos que han servido para determinar las oportunidades para fortalecer la

comunicacion virtual que actualmente la empresa proyecta hacia las audiencias que comunica.

Con base en la limitada comunicacion virtual de Multiservicios Capriel, que se restringe a presencia
solamente en la red social Facebook, se han presentado productos que van desde el plan de
marketing digital, la definicion de publicos objetivos, establecimiento de mapa de publicaciones
de contenido para redes sociales y propuesta para el crecimiento de la presencia digital hacia un
sitio web. El presente plan de comunicacion virtual busca mejorar y fortalecer la identidad y

presencia de marca digital de Multiservicios Capriel.

Palabras clave: virtual, comunicacion, redes sociales, internet, web, marketing digital.



Introduccion

Los negocios actualmente se encuentran cada vez mas globalizados, las empresas grandes y
pequefias exploran los mundos virtuales para aumentar las oportunidades de generar clientes y
nuevos negocios, aunque no necesariamente todos saben como hacerlo y han olvidado o aun no
reconocen la importancia de partir de objetivos clave que permitan trazar el camino hacia donde

quieren llegar.

Multiservicios Capriel se inicié con pasos timidos en la comunidad digital a partir de la apertura
de su fan page en Facebook, red social en donde se concentran las actualizaciones sobre los trabajos
que ha realizado para diferentes marcas, aun sin antecedentes de objetivos digitales trazados,
entabla comunicacion hacia una comunidad de amigos y familia que no necesariamente seran

clientes potenciales para la marca.

El estudio parte de la descripcién de las dimensiones y caracteristicas de la presencia digital de la
empresa, fundamenta bases descriptivas que permiten el analisis sobre el medio y canal utilizado
por la marca en plataformas de comunicacion virtual, con base en ello puedan detectarse las

deficiencias y marquen el punto de partida para la estrategia de comunicacion virtual.

En el primer capitulo se profundiza sobre los detalles de la empresa, actividades, publicos y la
constitucién de los equipos de trabajo, la problematica expuesta desde una investigacion cualitativa
radica en sus medios de comunicacion limitados y con ejecuciones basicas que no han permitido
potencializar los resultados que puede aportar al objetivo de negocio, objetivo centrado en construir

nuevos clientes.

En el segundo capitulo de este informe, se recopilan los resultados y evaluaciones de la rabrica de
observacidn ejecutada, analisis de la herramienta de paga FanPage Karma que permite un analisis
frio de ejecucion en la fan page, los graficos de resultados de las encuestas realizadas a especialistas
de planificacion digital y el analisis FODA realizado para determinar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de Multiservicios Capriel.



En el tercer capitulo se ubican resultados de los analisis realizados, se establece como objetivo
general optimizar los canales digitales de Multiservicios Capriel para incrementar la notoriedad y
presencia de marca, encaminados sobre este objetivo se presentan los productos: a) plan de
marketing digital, b) mapa de publicaciones, ¢) plan de inversion para contenido de paga, d)
planteamiento de sitio web, en conjunto presentados para ejecucion de la marca en un corto o

mediano plazo.

En el cuarto capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones a las cuales se llego con el
desarrollo de la estrategia de comunicacion virtual para Multiservicios Capriel, los productos
elaborados quedan listos para iniciar la ejecucion de cada uno y continuar con la consolidacion de
la identidad digital de la marca, derivado del ingreso de COVID-19 a Guatemala, no pudieron
iniciar su ejecucién segun la temporalidad que se tenia planificada para junio 2020 y se ha

pospuesto para ejecucion en 2021.

Multiservicios Capriel tiene visibilidad sobre la funcionalidad de las estrategias de comunicacion
digital, que antes del estudio, la marca limitaba a realizar empiricamente sin ningln tipo de
planificacién. El proceso de conocimiento ha despejado dudas sobre la efectividad de estrategias
de comunicacion virtual y ha convencido de que acciones pequefias, pero enfocadas a un objetivo,

generaran resultados positivos para el negocio.

Se recomienda a Multiservicios Capriel continuar en la construccién de su identidad digital de
marca e impulsar su comunicacion virtual, los canales de comunicacion digital deben verse como
un aliado estratégico y como herramientas que pueden contribuir al crecimiento del negocio,
derivado de ello diversas marcas incluyen dentro de sus equipos especialistas enfocados en

comunicacion digital.



Capitulo 1

Marco contextual

1.1 Situacion institucional

1.1.1 Antecedentes

El objeto del presente estudio est& centrado en la comunicacion virtual de Multiservicios Capriel,
empresa privada que formaliza su constitucion en 2018 con el registro que corresponde en
Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT) para iniciar su operacion y sistema de
facturacion a clientes. Su fundador, Alvaro Capriel, luego de emplearse por varios afios para otras
empresas dedicadas a trabajos de pintura y remodelacién, decidié emprender e iniciar su propia

empresa con los mismos servicios a los que su experiencia compete.

El uso de la palabra “Multiservicios” dentro del nombre de la empresa fue intencionado. Su uso
busca permitir el crecimiento de los servicios que presta basado en la demanda de sus clientes en
un corto o mediano plazo. Esta palabra permite englobar cualquier tipo de servicio de decoracion,
reparacion, electricidad y remodelacion para una cartera de clientes que inicia con base en

referencias de familiares y amigos.

A partir de la creacion de la empresa, su propietario inicié procesos de capacitacion vy
especializacién en tratamientos de pintura con la finalidad de ofrecer servicios diferenciados y
productos finales con resultados 6ptimos en linea con las tendencias en decoracion. Asi también,
dentro del primer afio de creacion de la empresa comienza a consolidar el equipo y con ello, a

sumar otro tipo de servicios especializados a su cartera.

Para Multiservicios Capriel, este estudio constituye el primero dedicado a la marca, es una empresa
de reciente constitucion, su manejo en el area de comunicacion virtual ha sido empirico y en
aprendizaje sobre la marcha, no ha existido medicion de resultados sobre la ejecucion y ha sido
revisada superficialmente solo por el propietario en cuanto al manejo de textos y contenido que

mantiene activo dentro de su fan page.



1.1.2 Ubicacién y naturaleza de la empresa

Multiservicios Capriel dio paso al establecimiento comercial a inicios del 2018, estd ubicada en 3
Calle 6-04 Zona 1, municipio de San Cristobal Verapaz del departamento de Alta Verapaz. Aunque
su direccion radica en el Alta Verapaz, los servicios que prestan no han tenido limitacion geogréfica
y con el crecimiento de la cartera de clientes han llegado a realizar implementaciones en todo el

pais.

Actualmente se encarga de prestar servicios de pintura para negocios grandes y pequefios,
proyectos de mantenimiento de residencias, techado con tabla yeso y cielo falso, también incluye
dentro de sus servicios instalaciones eléctricas para los clientes que asi lo requieren dentro de los
servicios de remodelacion que prestan, aunque es una linea de negocio que recién han iniciado a

explorar.

1.1.3 Lineas estratégicas
Mision
Satisfacer a nuestros clientes con soluciones de color para hogares y negocios, transformando los

espacios a una presentacion de calidad. (Multiservicios Capriel 2019)

Vision
Ser el referente de la decoracion y rotulacidon para nuestros clientes, dando color a sus espacios.
(Multiservicios Capriel 2019)

Obijetivos Institucionales
Transformar espacios de vivienda y negocios a través de una gran variedad de técnicas de

decoracion, productos de alta calidad y asesoramiento integral. (Multiservicios Capriel 2019)

1.1.4 Principales actividades
En sus inicios los servicios se limitaron a rotulacién y pintura para negocios locales en el municipio
de San Cristobal Verapaz, departamento de Alta Verapaz. Basado en recomendaciones, los

proyectos comenzaron a crecer geograficamente hacia Coban y San Pedro Carcha, municipios del



departamento de Alta Verapaz, proyectos para negocios mas grandes que fueron la semilla que
inicio la expansion de los servicios y su cobertura. A partir de 2019 la cartera de clientes crece
exponencialmente y suma a marcas como Tortillitas Sefiorial, Gran Dia, Incaparina, Hospital
Regional Alta Verapaz, Tigo, Central de Alimentos, centro comercial El Parque en Alta Verapaz,

entre otros.

El equipo de Multiservicios Capriel estd conformado por especialistas en variedad de servicios
relacionados con pintura de interiores de vivienda, fachadas, tratamiento en madera craquelada
(efecto de deterioro en pintura), madera vintage, restauraciones de madera, hasta aplicacion de
pintura epoxica en quir6fanos. En busqueda de crecimiento y de resolver cualquier necesidad de
los clientes, la empresa se ha adaptado a mantenerse en expansion de su cartera con nuevos
productos dentro de los servicios que presta, cada vez mas especializados, con tiempos de trabajo

agiles y en linea con las exigencias de sus clientes.

1.1.5 Publicos
e Personas individuales en blsqueda de servicios de pintura, remodelacion, restauracion de
pintura o electricidad para el hogar.
e Negocios grandes o pequefios con necesidades de rotulacion de interior y exterior,
mantenimiento de pintura, aplicacion de impermeabilizantes y todo lo que concierne a

pintura, disefio y remodelacion.

1.1.6 Perfil de los colaboradores

Multiservicios Capriel opera con tres departamentos basicos para la prestacion de servicios a sus
clientes, compuesto por un equipo de 10 personas de planta, aunque esporadicamente suma
personal con jornadas de trabajo parcial para lograr cubrir la demanda y presencia de equipos de
trabajo en diferentes locaciones al mismo tiempo, aunque quienes lideran la ejecucion son dos

personas para asegurar la supervision en cada ejecucion.



Importante resaltar que no existe una estructura o perfil definido para la contratacion, su manejo
ha evolucionado de acuerdo con las necesidades de los clientes que han confiado en la empresa,
las areas principales son las siguientes:
e Propietario: fundador de la empresa encargado de la toma de decisiones, negociaciones con
clientes y cotizaciones, busqueda de nuevos clientes, seleccion de proveedores,

administracion y control de recursos de la empresa.

e Departamento de pintura: equipo de personas encargados de realizar las labores de pintura
de cualquier tipo, basados en las negociaciones establecidas por el propietario de la

empresa.

e Departamento de servicios eléctricos: equipo encargado de prestar soluciones eléctricas de
acuerdo con las necesidades de los clientes, en la mayoria de los casos este tipo de servicios
se incluyen dentro del paquete de servicios a clientes actuales y es uno de los que inicié la

expansion y diversificacion del equipo.

1.1.7 Medios de comunicacion virtual

Multiservicios Capriel registra actividad en la fan page www.facebook.com/Alvaro.cap8, pagina
en uso por la marca dentro de la red social Facebook, su creacion se consolid6 el 21 de febrero
2019 y cuenta con una comunidad acumulada de 325 fan al mes de noviembre 2019. Mantiene
actividad recurrente con actualizaciones de los trabajos que realizan para los clientes mas

importantes dentro de su cartera.

Cuadro 1. Comunicacion virtual Multiservicios Capriel

Comunicacioén Virtual

Generador de contenido para

Fan page institucional Evidencia de trabajos y referencias de ejecuciones redes sociales externo

Multiservicios Capriel para diferentes clientes. —
Propietario

Fuente: Elaboracidn propia con informacion de Multiservicios Capriel octubre 2019.



Cuadro 2. Pablicos Multiservicios Capriel

Publicos a los que se dirige

Tipo Descripcion

Grupo de empresas y personas individuales en bisqueda de servicios de rotulacién,
Clientes potenciales mantenimiento de pintura exterior e interior, decoracién y todo lo que a pintura se

refiera.

] Empresas y personas individuales que hayan prestado servicios o asesorias de la
Clientes actuales .
marca desde la creacion de la empresa.

N . Dentro del publico se encuentran varios familiares y amigos afines al propietario de
Familiares y amigos

Multiservicios Capriel.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Multiservicios Capriel octubre 2019.

1.1.8 Herramientas para la gestion de informacion, conocimiento y administracion

Multiservicios Capriel no hace uso recurrente de programas o herramientas para la gestion de
procesos y delega toda la planificacién al propietario de la empresa, el desarrollo es mucho mas
empirico y su experiencia ha sido desarrollada mayormente en capacitaciones y especializaciones
de tratamiento de pintura que realizan instituciones como el Instituto Técnico de Capacitacién
(INTECAP).

La empresa reconoce la necesidad de presencia en medios virtuales para incrementar la exposicion
y conocimiento de marca, en busqueda de resultados que en un corto a mediano plazo permitan
incrementar la cartera de clientes. El disefio y la generacion de contenido para redes sociales se
manejan estrechamente entre el propietario de la empresa, quien se encarga de marcar el
protagonismo de los proyectos que se publicaran, y un encargado externo a la empresa que se ocupa

de la redaccion y publicacion de texto para el contenido de redes.

1.2 Fundamentacion teorica

1.2.1 La aldea global de la comunicacion

La idea de una aldea global remonta su desarrollo desde tiempos en que aln no se avistaba la
existencia del internet, Marshall McLuhan, soci6logo y filésofo canadiense hacia referencia a dos
términos que parecieran contradictorios por la cobertura y alcances que se proyectaban para ciertos



elementos sobre un concepto de globalizacidn que apenas iniciaba “la aldea es algo local, de escala

reducida, mientras que global se refiere al mundo entero” (McLuhan, 1987).

Para McLuhan, el mundo es parte de un lugar en donde sus comunidades pueden enterarse de todo
lo que sucede en cualquier sitio, a través de los medios de comunicacion. El desarrollo de una aldea
global conectada modifica al ser humano desde su esencia, llevandolo a darle significado por lo
que percibe y su interpretacion de la realidad, mas que por el valor real que representa para el

conglomerado, de alli la importancia de una comunicacién asertiva.

En los afios sesenta del siglo XX, se hizo referencia a la armonia en un mundo global:
McLuhan afirma que la aldea global es un mundo en el cual no necesariamente tienes
armonia. Tienes extrema preocupacion por los asuntos de los demas y mucho compromiso
con la vida de los otros. Lo anterior no significa necesariamente armonia, paz y tranquilidad,
pero si significa un enorme involucramiento en los asuntos de los demés y, por lo tanto, la
aldea global es tan grande como un planeta y tan pequefia como una oficina de correo de un
pueblo. (Pérez, 2012, p.13)

Los defensores de teorias de comunicacién como la de McLuhan, sefialan notables ventajas:
e Vivir en una comunidad informada, desde los medios de comunicacién como radio,
television, impresos hasta llegar a tiempos actuales con el internet.
e Comunicacion directa e inmediata que eliminan las barreras de distancia.
e Enriquecimiento cultural con el acceso a comunicacion y estilos de vida de cualquier parte

del mundo.

Asi también, existe una contraparte que se opone a la idea de una aldea global, estimandola como
desventajosa por el hecho de contribuir a una sociedad que apunta solamente hacia el consumismo,
le atribuye valor a quien mas tiene y esto se evidencia también en la lucha constante de paises por
ser el mas poderoso. Mas hacia el presente, esta aldea global ve el surgimiento de ciberacosadores
(intimidacion que tiene lugar desde dispositivos digitales como computadores, teléfonos, tabletas,

etc.) que en tiempos remotos no podia siquiera imaginarse.



1.2.2 Marshall McLuhan, visionario de la aldea global de la comunicacion
En su obra La Galaxia Gutenberg en 1962, McLuhan acuiia su frase mas conocida “El medio es el
mensaje”, frase que lo haria destacar en la historia como el visionario del internet. Roncallo-Dow
(2014) afirma:
McLuhan no era un pensador del tiempo, era un pensador del espacio; pero no del espacio
abstracto y tantas veces difuso con el que solemos toparnos en medio de nuestras reflexiones.
McLuhan dio un nombre bien determinado a su espacio: el medio, el ambiente que
habitamos, donde nos movemos, donde producimos sentido, donde nuestros mitos adquieren

significatividad: el medio es el mensaje. (p.585)

Su libro mas vendido “Understanding media”, en 1964, detallaba sobre un fendmeno cultural y
hace mencidn a los “medios electronicos” y cOmo estos jugarian un papel fundamental en la
sociedad, deja atras a los medios impresos y marca una evolucién hacia los electrénicos, que para
Guatemala, a pesar de ser un pais que no destaca en desarrollo digital como algunos otros, Estados
Unidos por mencionar un ejemplo, ha sido notable como medios impresos han venido a la baja,
periddicos importantes en Guatemala como Prensa Libre, que mantenian gran cantidad de paginas,

ahora se han convertido casi en un suplemento y con presencia minima de anunciantes.

Las nuevas formas de comunicacion global dejarian atrds a los grupos pequefios y aislados,
abrieron paso a los nuevos medios de comunicacion que se extienden por todo el mundo, formaria
parte de “la aldea global”, la tecnologia pasaria a ser una extension mas del cuerpo, asi como los
medios de transporte forman una extension de nuestras extremidades, la tecnologia como una

extension de nuestro sistema nervioso central.

McLuhan se consolidé como el visionario del internet en tiempos en donde aln no se pronosticaba
el nacimiento de la conectividad que esta propicid, sus estudios sobre la masividad en los medios
de comunicacion, en la informacion y por ende una sociedad cada vez mas necesitada de
conocimiento, se consolidaron en el presente con el consumo y transformacion de la informacion

inmediata gracias al internet.



Google, una de las empresas méas grandes nacidas a partir del surgimiento del internet, el 27 de
julio de 2017, cuando McLuhan habria cumplido 106 afios, hizo espacio en su portada con el
famoso doodle (disefio que en fechas especiales mundiales y algunos casos locales, hace alusion a
una situacion y decora el sitio principal de www.google.com), dedicado a las predicciones de
McLuhan sobre la manipulacion meditica, la aldea global y la nueva era que se vaticinaba como

electronica.
Imagen 1. Doodle alusivo a McLuhan
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Acoustic Age Written Age Mass Production McLuhan Global Vlllage/Electromc Age
(Fordism)  television appearance GOOGLE

Google reflejo en su "doodle” las predicciones de McLuhan respecto a la manipulacion mediatica, la

aldea global y la era electrénica.

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Articulo sobre Marshall McLuhan en sitio web BBC).

Recuperado de https://www.bbc.com/mundo/noticias-40681655

En laactualidad, las teorias que formul6 McLuhan se han materializado, Facebook se ha convertido
en la mayor concentracion de comunidades como un punto de encuentro para personas con un fin
comun, y sin dejar atras a las marcas que dentro de ella persiguen objetivos con fines comerciales.
Google, por su lado, se convirtio en la mayor biblioteca en un mundo cada vez mas globalizado,

una aldea global que marca pasos a través de algoritmos manifestados en tendencias e ideas.

McLuhan propuso que el medio en si mismo, deja por un lado el contenido que lleva inmerso, el
medio debe ser el foco de analisis, afecta a la sociedad que envuelve y a la que impacta en mayor
grado por el medio que transporta la informacion y no necesariamente por el contenido, sino por
las caracteristicas de este en si y el efecto que produce sobre la audiencia que se convierte en el

receptor del mensaje.



En la actualidad, las plataformas sociales se han convertido en el medio, el internet es el medio,
actualmente existen teoricos y estudiosos del conocimiento, ya no tienen el protagonismo que antes
podrian cautivar con un libro, la sociedad se ha dividido en grupos, ¢por qué?, en un mundo con
una creciente poblacién hiperconectada presta atencidén solamente al contenido que el internet
dicta, presta atencion a generalidades, resta interés a los temas que en realidad son importantes y
convierte un trending topic (tema de tendencia) en una conversaciéon mundial en donde todos se
conectan e hilan a partir de un hashtag (caracteres precedidos por una almohadilla #, para etiquetar

y conectar mensajes en la web y redes sociales).

Al hilar més delgado, ¢qué sucede con las marcas?... no dejan de estar exentas de esta realidad y
deben subir a bordo de esta ola, un sitio web en los inicios de la era del internet era un lujo exclusivo
para las marcas mas grandes y actualmente abre paso a todas las marcas con accesibilidad a sitios
cada vez mas intuitivos en su programacion y de bajo costo, convirtiéndose en una necesidad para

conectar con publicos que desde esta perspectiva son llamados internautas.

Redes sociales como Facebook, Instagram, YouTube y Twitter se han convertido en ejemplos
claros de generacion de comportamientos que acaban convirtiéndose en tendencia para el mundo,
el internet es el mundo ahora. Es habitual ver a personas con nomofobia, incapaces de vivir sin un
celular con una sobre imposicion como una necesidad elemental sobre otras més basicas como

alimentacion y vivienda por mencionar algunas.

Alfons Cornella acufia por primera vez el término infoxicacion o sobrecarga informativa en 1996,
concepto que con la inmediatez del internet y el exceso de informacion que proviene de ella ha
convertido en una necesidad el estar siempre conectados recolectando informacion, aunque por el
volumen se acompleja el procesamiento y entendimiento, segin la Facultad de Psicologia de la
UNAM. El big data orienta a través de algoritmos hacia qué musica escuchar, queé leer, qué pelicula
ver, qué consumir, qué marcas seran parte de nuestra cotidianidad, todo lo demas se convierte en
inercia, por ello amplia y acentla la importancia de realizar una comunicacion eficiente y objetiva

para las comunidades que conviven en ella.



Convertidos en una sociedad llena de contenido, informacion, ruido, etc. en donde el medio es el
protagonista que marca el camino sobre el cual una sociedad globalizada conduce sobre un sendero
sin necesaria claridad hacia dénde dirigirse, no deja margen de duda que las marcas deben ser
participes y tomar protagonismo dentro de los medios con comunicacién de valor, relevante y

confiable que permita crear cercania y estrechar relaciones con sus audiencias.

1.2.3 Comunicacion virtual

La comunicacién virtual es un concepto complejo que trae diversas ideas a la mente, podrian ir
desde un mensaje instantaneo, un correo electrénico, comunicacion en redes sociales, paginas web
y hasta el contenido que se crea en las busquedas a través de los principales buscadores como
Google, aunque no todos establecen comunicacién de doble via como las primeras, no excluye a

las Gltimas pues aun forman parte de la comunicacién.

Comunicacion virtual es toda la interaccion que surge a través de los sitios en internet de una marca
en donde pone a disposicion de una comunidad virtual sus productos o servicios, el principal
objetivo en el que convergen las marcas es la busqueda de generar conexiones y acercamiento
marca-cliente para entablar relaciones comerciales y propiciar el crecimiento o generacion de

clientes potenciales.

En la actualidad, el auge de las comunicaciones virtuales reinventa la forma de hacer negocios de
una manera mas rapida y a la vez retadora, que obliga a las marcas a sumarse dentro de ella o
simplemente no existir para las comunidades virtuales. “Si tu negocio no estd en internet, tu
negocio no existe” es una frase comun que acufié Bill Gates, en donde denota la importancia de
permanecer en la virtualidad; para las pequefias y medianas empresas es indispensable para ofrecer

sus servicios o para generar interaccion con sus publicos.

Facebook se ha convertido en la comunidad més grande de usuarios para muchos paises y
Guatemala no es la excepcion con 7.8 millones de usuarios activos reportados al mes de abril 2020
segun Facebook Business. Aunque es la red social mas importante, es solo una pequefia parte de la

comunidad que aloja la web, en la actualidad el internet forma parte de la vida cotidiana de las
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personas, mismas personas que forman parte de los publicos objetivos a los que muchas marcas ya

dirigen comunicacion.

La comunicacion virtual continda en crecimiento en conjunto con la penetracion de los servicios
de internet residencial, empresarial o0 movil, con ello aumenta en gran medida la comunidad de
posibles consumidores de cualquier producto o servicio. Aunado a esto aumenta la necesidad de
las marcas de comunicar, sin embargo, existen aun empresas que no ven la presencia en internet

como una prioridad.

1.2.4 Ventajas de la presencia en internet
Inbound Cycle y Einatec, agencias dedicadas al marketing digital para Espafia y Latinoamérica,
destacan sobre las principales ventajas de la presencia en internet de las cuales se mencionan las
mas importantes para el presente estudio:
a) Cobertura: la presencia web permite el alcance de grupos grandes sin limites geogréficos,
en conjunto con estrategias de mercadeo digital, una marca puede crear posicionamiento o

permitirle estar presente en el momento que surge la necesidad de un producto o servicio.

b) Bajo costo y efectividad: los costos de mantenimiento o pauta en medios digitales seran
siempre mucho mas bajos que inversiones en medios tradicionales como television, radio,

periddicos, entre otros.

c) Flexibilidad: el medio es versétil y propicia la rapida actualizacion de contenidos, productos
0 servicios, automatizacion en inventario de productos, cambios en promociones y

publicidad en poco tiempo, formatos multimedia para comunicacion.

d) Interaccion: el internet engloba diferentes canales, desde la web, redes sociales, correo
electronico y cualquier otro que permita facilitar o generar conversacion con clientes para
conocer sus necesidades, informacion, dudas o quejas, fomenta y aporta la importancia que

en la actualidad tiene la satisfaccion del cliente.
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e) Generacion de clientes potenciales: quienes forman parte de las comunidades en internet se
convierten en clientes potenciales para las diversas marcas al tener probabilidad de utilizar
alguno de sus servicios, estas comunidades estan abiertas a recibir cualquier tipo de
informacidn de la marca y con ello contribuyen a generar consideracion para que puedan

adquirir sus productos o servicios.

f) Competencia abierta: La web abre puertas a toda empresa y ubica a grandes y pequefias una
a la par de otra, Google se ha convertido en el principal portal de busqueda cuando emerge
la necesidad de un producto o servicio y dentro de él pueden ubicarse las empresas sin
importar ubicacion, horarios, etc. Las estrategias digitales son basicas para hacer efectivos

los sitios y la presencia en internet.

La presencia de las marcas en internet no es muy diferente de abrir un negocio en alguna calle de
la ciudad, el medio digital en el que se considere presencia y los objetivos para el sitio serén clave,
pueden ir desde un sitio web hasta una tienda online. Las opciones para considerar presencia en
internet son distintas, desde una web, un blog, redes sociales, registro en directorios de empresas,
etc. Serén los objetivos en combinacion con el uso de cada una, quienes permitan elegir el canal

idéneo para la comunicacion de marca.

Basado en los objetivos de comunicacion, asi se seleccionaran las herramientas para la imagen de
marca en internet, posterior a ello deberan definirse las acciones a implementar en cada una de las
plataformas, es importante tener en cuenta que ubicarse en todos los sitios disponibles en internet
no es una salida para consolidar la presencia digital, sera mejor definir cuéles serén los que puedan
alinearse a las necesidades de comunicacion de cada marca para evitar el desgaste en el
mantenimiento de sitios que no aporten a los resultados que se buscan, en la mayoria de casos, el

crecimiento de clientes potenciales.
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1.2.5 Comunidades en internet para empresas

Las opciones son diversas, aunque en mercados como Guatemala los mas utilizados son:

Pagina web: sin importar el tamafio del negocio una pagina web permite explicar los
diferentes servicios que ofrece una marca y ubicacion del establecimiento, referencias de
trabajos realizados, recomendaciones y opiniones de clientes. La web también permitira
aparecer como una opcion cuando emerge la necesidad para cualquier cliente que vaya a su
buscador y a traves de palabras clave ubicar a la marca para generar consideracion y ponerla

a la vista.

Blog: esta modalidad de sitios es utilizada para incluir contenidos o informacién de valor,
es basico para generar posicionamiento organico en la internet. Este tipo de recursos
digitales necesita estar alimentado con contenido constante para mantenerlo activo. Se
convierte en un complemento ideal para empresas dedicadas a la prestacion de servicios, a
través de contenido sobre la experiencia de la empresa y hacer énfasis sobre cada elemento

diferenciador de la empresa versus competidores.

Redes sociales: las redes se convierten en la herramienta para crear comunidad, la
comunicacion es doble via y se espera rapidez en la respuesta, las paginas con respuestas
rapidas tendran mejor valoracion por parte de Facebook. Es la red con mayor comunidad
en América, para Guatemala no es la excepcion, se ha convertido en un espacio para
interactuar entre amigos y familia, también para consultar opiniones sobre negocios que

podrian favorecer solo si estos son positivos.

La segmentacion que permiten plataformas como Facebook son Utiles para evitar enviar
mensajes a comunidades para las que no sea interesante el contenido de la marca, permite
cerrar las audiencias por ubicacién, edades, género y una de las mas importantes, por

intereses y comportamientos.

Instagram es otra de las redes sociales con mayor crecimiento y de las mas utilizadas en

Guatemala segun el estudio presentado por Ilifebelt 2019, esta red social se caracteriza por
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su contenido en formatos de fotografia y video, aunque muchas marcas utilizan la red
solamente para anunciarse sin un perfil propio en la red social, existen también muchas
otras que ven oportunidad de conectar con sus audiencias a través de este sitio y tienen un
perfil que genera contenido en linea con el que gusta en esta red social, enfocado
mayormente en contenido de fotografia y combinacion con captions (texto utilizado para

acompafar una publicacion) muy cortos.

e YouTube: la generacion de contenido de video cobra cada vez mayor protagonismo, reflejo
de esto es lo que deja verse en redes sociales con la integraciéon del formato de video en
redes como Facebook e Instagram. Por su lado YouTube, ha trascendido como el mayor

buscador en linea, incluye contenido de cualquier tipo en formato exclusivo de video.

Algunas marcas ya utilizan este sitio e incluyen videos con consejos (tips) de uso,
documentales, recetas y sin dejar atras los famosos how-to que en un video corto muestran
cémo realizar procesos para cualquier tarea. Crear contenido para esta red es un proyecto
ambicioso pues debe ser contenido que mantenga cautiva a la audiencia, el formato de video
tiene la particularidad de que si no interesa se pasa al siguiente y entonces los esfuerzos que

se hayan consumido en el trayecto de la produccion seran en vano.

e Directorios digitales: aunque no todos son gratuitos, tener presencia en este tipo de
contenido dard mayor seriedad a la empresa y genera confianza en quienes estan en
busqueda de algun tipo de producto o servicio. En el pasado este tipo de directorios en su
version impresa fueron los protagonistas para considerar presencia de marca, un ejemplo
de ello, lo que fue Paginas Amarillas y su importancia en Guatemala para concentrar los

puntos de contacto de las empresas que conforman cualquier tipo de industria.
Se han integrado los beneficios mas importantes y el tipo de contenido que cada una de las

principales herramientas en internet pueden aportar para cada marca, desde un negocio pequefio

hasta los mas grandes sin excepcion, no debe perderse de vista que, al considerar presencia y
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actividad en alguna o varias de estas comunidades, cada una debe contribuir a los objetivos de
negocio y su funcionamiento debe responder al objetivo de su creacion.

1.2.6 Mercadotecnia o marketing

El marketing es una disciplina que retiine un conjunto de principios enfocados a entender o generar
la necesidad de un publico hacia un producto o servicio con la finalidad de impulsar ventas. Su
objetivo principal esta ligado a agregar valor al consumidor a través de diferentes técnicas y tacticas
que pueden ir desde la fijacion de precios, canales de distribucién, productos y promocion de

ventajas competitivas.

Segun Merca 2.0, el reto mas grande que afronta el marketing es el reconocimiento de todos los
elementos que la componen, por el alto involucramiento desde la creacion de un producto hasta
llegar a las manos del consumidor, dentro de todo el proceso se involucran esfuerzos de

mercadotecnia que buscan propiciar la demanda.

1.2.7 Marketing digital

El marketing digital es también llamado mercadotecnia o mercadeo en linea, opuesto al mercadeo
tradicional que basa las estrategias de comunicacion en medios masivos, el marketing digital utiliza
como medios y canales todas las opciones digitales que el internet ofrece. Su nacimiento se marcé
a inicios de los 90 como “una forma de trasladar las técnicas de marketing offline al universo
digital” (Inbound Cycle, 2020).

El desarrollo y evolucién del marketing digital ha sido progresivo y con avances a pasos
agigantados, el internet paso de ser un medio que se basaba en busqueda de informacién a una gran
comunidad en donde millones de internautas generan conexiones a cada instante. Este nuevo
ambito de comunicacion ha destacado por su inmediatez, la innovacion y la posibilidad de

medicion de resultados sobre la ejecucion de estrategias.

IEB School, escuela de negocios en Madrid, Espafia, le atribuye las siguientes ventajas:

e Global: cualquier persona en el mundo puede acceder a él.
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e Interactivo: permite y se basa en la comunicacion de dos vias, para el marketing digital ha
significado interaccidn entre empresa y consumidor.

e Medible: la informacion ya no se basa en estudios de mercado ni resultados generados de
estrategias posterior a la ejecucion, la medicion de resultados es factible a cada instante. La
obtencion de informacion como intereses, datos de usuario, ubicacion, edades y
preferencias estan disponibles y con la adecuada gestion permiten la generacion de acciones
eficientes.

e Segmentacion: todos los datos que el internet permite obtener de los usuarios hacen posible
la planificacion de acciones de marketing con un perfil y definicidén cada vez méas cercano
a quienes se pretende alcanzar. La constante evolucion en la segmentacion ha permitido la

incorporacion de variables de acceso, horarios y tiempo de uso.

1.2.8 Plan de marketing digital

Es el documento que consolida la planificacion de los elementos que conforman la estrategia de
marketing digital, para ello el paso inicial es definir a quien se dirigira la comunicacion y como se
desempefiaran las acciones, la seleccion de los canales y las acciones en cada una, debe incluir
todos los elementos para que la planificacion tenga una justificacién y el objetivo que se espera

cumplir derivado de esta.

La planificacion debe ser resultado de una investigacion previa que permita conocer el grupo
objetivo de la marca y las acciones que se realizaran para alcanzarlo, toda la data que el internet
pueda proveer para conocer sobre el grupo objetivo sera fundamental para generar el acercamiento
marca-consumidor. Busca establecer la direccidn en las acciones digitales que una marca realizara

en el trayecto para alcanzar un objetivo o el establecimiento de este mismo.

La estructura del plan de marketing digital deberd comprender elementos imprescindibles segun
FMCG & Digital Marketing School:
e Analisis de la situacion: evaluacion del entorno, identificando las debilidades, amenazas y

oportunidades para la marca en digital. Este analisis permitira tener conocimiento de las
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acciones que la marca realiza y las que pueden potencializarse para mejorar el rendimiento
en la comunicacion digital.

e Establecer objetivos: definir los objetivos que busca la marca en los canales digitales, cual
es el aporte de estos canales al negocio y la funcion que deben cumplir para encaminar las
acciones dentro de la planificacion hacia un objetivo general. Los objetivos digitales de la
marca deben ser especificos, alcanzables, realistas, medibles y definir el tiempo en que se
ejecutaran.

e Estrategias: este apartado podria ser muy extenso pues enmarcard las tacticas a desarrollar
para lograr alcanzar los objetivos que se han trazado, por ejemplo, elevar las visitas a la
pagina web de la marca implicard la generacién de contenido de valor que permite
incrementar el trafico o acciones en redes sociales que desencadenen visitas a la web.

e Medir resultados obtenidos: una de las grandes fortalezas del internet es la capacidad de
medir cualquier accion en tiempo real y con una cantidad de datos que precisan el analisis
de resultados para redirigir acciones en busca de su optimizacion. Dentro de la planificacion
de la estrategia deben establecerse cuales seran las métricas para monitorear el
cumplimiento o la revision de nuevas acciones que permitan alcanzar los objetivos

previamente establecidos.

1.2.9 Medios y canales

Los medios son herramientas que propician la comunicacion directa entre una marca y su pablico,
forma parte de una definicion de personalidad de marca que permita conectar y construir sus
audiencias a traves de internet. Cada uno de los medios se convierte en una herramienta de valor
que propicia comunicacion en dos vias, marca y publico. Medios de comunicacién virtual que
permiten generar interacciones doble via y es responsabilidad de las empresas hacerla eficiente

para entablar relaciones comerciales.

Los medios virtuales estan constituidos dentro del universo Ilamado internet, dentro de él se
aglomeran diversidad de canales que no son propiedad de la marca, sino de las plataformas de
comunicacion de las cuales se puede apalancar como es el caso de las redes sociales, un ejemplo

de ello es Facebook, plataforma propiedad de Mark Zuckerberg, que concentra perfiles de personas
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individuales, institucionales e incluso aloja aplicaciones que dependen de la red social para su

funcionamiento.

La definicion de los medios y canales digitales que construira una marca, precisa la definicion de
una personalidad de marca que enrole un tono y manera para dirigirse a las audiencias con quienes
quiere conectar en cada una de ellas. Semrush establece algunos elementos que deben considerarse
como punto de partida:

a) Objetivos digitales: ¢ Apuntan hacia lo que quiere lograr la marca?

b) Pdblicos: ;Las personas con quienes busca conectar la marca estian en “x” o “y” red social?

c) Contenido: ¢Dispone la marca de los elementos para generar contenido propio?

d) Gestion: ¢El equipo de trabajo incluye a una persona encargada de desarrollar y dar

mantenimiento a los sitios?

e) Continuidad: ¢ Los sitios manejaran informacion constante que le permita estar actualizada?

Para la seleccién de los canales idoneos habrd que tener en cuenta que cada red social tiene
fortalezas en cuanto al lenguaje multimedia que permite utilizar y formatos para la aplicacion de

contenido en cada una;

lustracion 1. Tipo de contenido para redes sociales

Red Social Textos Enlaces Imagenes Historias Video Encuestas

HECQOd
|

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.10 KPI de marketing digital
KPI (Key Perfomance Indicator) son los indicadores de rendimiento y desempefio, seran todas
aquellas variables, métricas o factores que se consideran estratégicos para la empresa y permiten
cuantificar objetivos, por ejemplo:

e Medir el rendimiento de un proceso

e Representar un valor con relacion a una meta fijada

e Expresar en porcentaje el resultado obtenido sobre un objetivo

En el marketing digital permiten medir el rendimiento de campafas, las plataformas sociales
pueden proveer data diversa sobre los alcances y publicos que interactian con una marca, aunque
sin objetivos claros no permiten dirigir hacia ninguna direccion. El establecimiento de métricas
permite tener una vision sobre la situacion de mercado, servicio o empresa. Establece indicadores
que permiten dar visibilidad a los objetivos que buscan las acciones de marketing digital y seguido,

establecer métricas que den una medicion del éxito o fracaso de cada una.

Rockcontent (2015) establece 5 caracteristicas principales que debe considerar un KPI:
1. Disponibilidad de ser medido
2. Debe ser importante para el objetivo de negocio
3. Relevante

4. Debe contribuir a la toma de decisiones inteligentes

5

Tener periodicidad

Es importante definir los indicadores y la funcion que cada uno tendrd en la medicion, estos
permitiran fijar un KPI1y algunos aspectos clave en el seguimiento de resultados:

e Variable por medir

e Identificacidn del objetivo estratégico general

e Establecimiento de metas especificas

En marketing digital, un KPI estara ligado a alguna accion que se busca como resultado generado

de las audiencias en redes sociales o sitios web, en la mayoria de los casos se busca una
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“conversion”. Es usual que esta conversion se traduzca en una venta, aunque desde el enfoque
digital la conversién puede estar ligada en una descarga, un registro, una reserva, ticket promedio,
costo de adquisicion de cliente (CAC), numero de negocios concretados, ciclo de venta
(Rockcontent, 2019).

En funcion de cada giro de negocio, asi resultara el KPI de valor que contribuya al objetivo que se
haya establecido, un ejemplo es el servicio de UBER en donde su objetivo inicial gira en torno a
un proceso que arranca con la descarga de una aplicacién, en una siguiente etapa el objetivo
evoluciona y promueve el consumo de esta, el objetivo ya no es la descarga sino incrementar el

uso e incluso generar recomendacién de la aplicacién para sumar nuevos usuarios.

La conversion no siempre debera traducir en una accion tangible, existen marcas con amplio
trayecto y solidez, en una etapa de madurez y conocimiento que podria requerir de mayor
exposicion para generar brand awareness (conocimiento de marca), Coca Cola es una de las marcas
que construye sobre estos objetivos a largo plazo, su canal de venta no es necesariamente una red
social, pero trabaja sobre bases sélidas de posicionamiento y es el resultado sobre el cual construye

estrategias de comunicacion en medios convencionales y digitales.

Una buena practica que establece el punto de partida es iniciar con los objetivos SMART de marca,
acrénimo que por sus siglas en inglés establece cinco elementos para iniciar con una planificacion
que derive en los parametros de partida y el punto hacia donde una marca quiere llegar.

1. Specific: especifico

2. Measurable: medible

3. Attainable: alcanzable
4. Relevant: realista
5

Time: tiempo
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llustracion 2. Objetivos SMART

(Que? (Cuanto? (Como? (Con que? ;,Cuando? ]
Specific Measurable Attainable Relevant Time
Especifico Medible Alcanzable Realista Tiempo

Fuente: Elaboracion propia con iconografia del Foro de Economia Digital, 6 de septiembre de 2020

Los cinco elementos esenciales de la metodologia SMART permiten iniciar sin dejar por fuera
elementos indispensables. El qué, cuanto, como, con qué y cuando se basan en establecer objetivos
alcanzables, la combinacion de todos los elementos incluye el tener visibilidad sobre con qué
elementos y el tiempo en que se realizarén, con el fin de plasmar objetivos en linea con la realidad

de la empresa en ese momento.

No existe una cantidad de KPI establecida, ird en funcién de la etapa de marca y objetivo que se
persiga, lo recomendable es establecer uno principal y algunos méas especificos que pueda
contribuir al alcance del principal. Es fundamental establecerlos alineados con la realidad, en este
primer paso permitird ser consistentes en la planificacion y trabajar en la construccion del camino
que llevara a la meta, considerando los elementos que podran estar disponibles en la ejecucion de

cada paso sobre un marco de accion previamente definido.

1.3 Metodologia

1.3.1 Método

El método de investigacién utilizado es el inductivo, marca el inicio desde premisas particulares
sobre la comunicacion virtual y la aplicacion de estrategias de marketing digital para lograr llevar
mensajes comerciales a grupos objetivos. Para el presente estudio se utilizd la investigacion

cualitativa, se analizé la comunicacion virtual de Multiservicios Capriel, lo cual permite tener un
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panorama de su ejecucion con el propdsito de analizar y descubrir los factores que la determinan y

sobre las cuales versan.

Hernandez S., Fernandez C. y Bautista L. afirman que:
El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para describir o
afinar preguntas en el proceso de investigacion (...). Las investigaciones cualitativas se
fundamentan mas en un proceso inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas

teoricas). Van de lo particular a lo general. (2006, p.8)

1.3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion realizada desde la etapa de diagnostico es de tipo descriptiva, el estudio versa
sobre la comunicacion virtual de Multiservicios Capriel y la ejecucion en sus activos digitales,
evaluacion realizada en el periodo de octubre a noviembre 2019, ligado directamente a especificar
sobre las propiedades de ejecucidn, procesos e informacién como un conjunto que forma parte de

la comunicacion virtual que la marca realiza en comunidades virtuales.

Danhke (como se cit6 en Hernandez et al., 2006) indica:
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis. Es decir, miden, evalian o recolectan datos sobre diversos conceptos,

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. (p.102)

1.3.2 Alcances de investigacion

El estudio describe las dimensiones y caracteristicas de la presencia y activos digitales de
Multiservicios Capriel desde una etapa de evaluacion dentro del dltimo trimestre de 2019,
fundamenta bases descriptivas que permitieron examinar sobre los medios y canales digitales que
utiliza la empresa para comunicar y prospectar clientes, se detecto un problema de identidad digital

limitado e insuficiente.
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1.3.3 Objetivos de diagndstico
1.3.3.1 Objetivo general
o Determinar la situacion de la comunicacién virtual de Multiservicios Capriel para evaluar

los elementos que la componen y la ejecucién en cada uno.

1.3.3.2 Objetivos especificos
o Evaluar la identidad de imagen actual de Multiservicios Capriel para las comunidades en
redes sociales y web.
e Analizar las estrategias existentes y los objetivos o acciones digitales que se hayan
implementado para potenciar sus resultados.
o ldentificar oportunidades de crecimiento para fortalecer la presencia digital de

Multiservicios Capriel.

1.3.4 Técnicas de investigacion

La recoleccién de datos se realizé por etapas e inicia desde el andlisis de contenido y presencia
digital mediante la observacion, posterior se lleva a cabo el analisis en periodo acumulado a traves
la herramienta web para evaluacion de paginas FanPage Karma, las encuestas y por ultimo el
analisis FODA, el conjunto de técnicas sobre los procesos cualitativos que permiten una aplicacion
de método inductivo en esta etapa.

La observacion, a través de la exploracion directa de los sitios en donde Multiservicios Capriel
tiene presencia en internet, la red social Facebook destacd como Unico canal que la marca utiliza
para conectar con comunidades virtuales a través de su fan page, pagina en donde concentra y
comparte contenido sobre sus proyectos con clientes destacados, desde la creacion de la fan page
ainicios del 2019.

Para el andlisis de contenido se realizé a través de FanPage Karma, herramienta web de paga y

con opcion de uso gratuita durante un periodo de prueba, es utilizada principalmente por agencias

de publicidad y anunciantes, su principal objetivo es el analisis de fan page y web para sitios
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propios de las marcas como de su competencia, Util para la planificacion de acciones y medicién

de resultados en marcas que lo han considerado como una necesidad.

Posterior, se realizaron las encuestas a un grupo de especialistas en medios digitales con el fin de
determinar cudles son los canales digitales elementales e imprescindibles para una notable
comunicacion de marca, asi también que contribuyan a la construccién y consolidacion de
identidad digital, basados en su experiencia y tomando en consideracion la evolucion constante de

la dindmica en internet,

Por Ultimo, se aplicd la técnica de andlisis FODA (acronimo de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) a través de una intervencion guiada con el propietario de Multiservicios
Capriel, para tener visibilidad de la situacion de empresa en su comunidad virtual y panorama
empresarial, se detectaron los principales puntos que le permiten destacar frente a su competencia,
oportunidad y también sus principales falencias.

1.3.5 Instrumentos de recoleccion de datos
1.3.5.1 Guia de observacion
Con base en la técnica, se inicia el proceso de evaluacion de la ejecucion sobre los sitios en internet
que forman parte de la imagen de marca, a través de una guia o rubrica, intervienen en la evaluacion
variables como:

e tipo de red social,

e nombre de la fan page,

¢ informacion de la fan page,

e datos de contacto,

e cantidad de fan,

e frecuencia de contenido,

e interacciones organicas y uso de contenido de paga,

e cantidad me gusta por publicacién,

¢ lenguaje multimedia.
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1.3.5.2 Herramienta web FanPage Karma

Herramienta de analisis web y social media, que permitié un andlisis exhaustivo y detallado sobre
métricas desde el lanzamiento de la pagina, el periodo de evaluacion incluyé a partir del 21 de
febrero al 23 de noviembre del 2019, despleg6 resultados de comentarios, interacciones, fan
acumulados, uso de lenguaje multimedia y publicaciones realizadas por el administrador de la
pagina con la finalidad de tener un panorama sobre la ejecucion que se realizaba hasta esa fecha.

1.3.5.3 Cuestionario

Utilizacion de un grupo de preguntas estructuradas para obtener informacion de especialistas en el
area de marketing digital con la finalidad de detectar coincidencias para el establecimiento de la
informacidn basica que requiere una marca para la construccion de identidad y presencia de marca
digital, las reglas en internet no estan escritas y por ello se convierte en fundamental el
acercamiento a especialistas actualizados en el area, para establecer bases que formaran parte de la
planificacion de la estrategia que tiene como finalidad el presente estudio.

1.3.5.4 Analisis FODA

Como instrumento para la técnica FODA, el andlisis de la matriz se realizd en conjunto con el
propietario de Multiservicios Capriel, desde una intervencién guiada que permitié detectar los
cuatro puntos principales: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el entorno de la

empresa a nivel externo.

Para la fase de diagnostico los instrumentos clave fueron basicamente cuatro, seleccionados y
explorados previamente en conjunto con profesionales en publicidad, especializados y con
experiencia en asesorias en el area digital. Cobra relevancia el asesoramiento de especialistas
actualizados al tener en consideracion que la dinamica y evolucion digital viaja a pasos

agigantados, por ello fundamental para un estudio que versa sobre el plano completamente digital.
1.3.6 Poblacion y muestra

La poblacion del estudio esta constituida por toda persona externa a quienes se dirige la empresa

Multiservicios Capriel a través de su fan page. Este estudio se basa en la comunicacion e identidad
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de la empresa y por ello es dirigida hacia su comunidad o publicos en internet, dentro de estos
publicos se encuentran en conjunto clientes actuales y potenciales a quienes llega la comunicacion

de la marca.

Para dicho estudio, se utiliz6 como muestra la evaluacion de 12 especialistas de planificacion
digital de diferentes agencias de publicidad, quienes fueron sometidos a una encuesta con el
objetivo principal de evidenciar y encontrar puntos de acuerdo o discrepancia por parte de
profesionales y detectar los elementos esenciales que conformaran la identidad de una empresa en

las comunidades de internet.

Un planificador o especialista digital es la persona encargada en una agencia de publicidad de
brindar el asesoramiento a marcas, para una efectiva comunicacion desde sus sitios en internet,
basados en los objetivos trazados para cada uno de los medios y canales digitales que van desde
estrategias web a social media. La intervencién de los especialistas digitales se realiz6 en dos
puntos clave: en la primera parte realizan su contribucidn desde la encuesta, permitieron una mirada
desde su experiencia sobre los aspectos clave para el establecimiento de la identidad digital de una
marca. La segunda parte de su intervencion se da en la fase de validacion de productos en donde
revisan y validan previo a la presentacion a propietario de Multiservicios Capriel.

1.3.7 Metodologia

La investigacion realizada es cualitativa y el tiempo en que se ejecutaron los métodos de estudio
fueron de manera secuencial, esto referente al muestreo, recoleccion y analisis de datos
recolectados. El estudio parte de la observacion con una exploracién cualitativa de los activos
digitales que componen la presencia digital de Multiservicios Capriel, este instrumento sirvié para
hacer un cotejo de su fan page y la ejecucién que realiza en ella, desde revision de la informacion

que brinda a su audiencia hasta la utilizacion del lenguaje multimedia aplicado.
Se involucra en el proceso el analisis realizado a través de la herramienta web FanPage Karma,

con datos historicos a partir del lanzamiento de la fan page el 21 de febrero al 23 de noviembre de

2019, en el periodo de nueve meses evaluados mostro el resultado de la ejecucion de marca sobre
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indicadores como interacciones, fan, media de publicaciones por dia y comentarios a lo largo de la

ejecucion y manejo de la red social.

La siguiente fase en el proceso fue la encuesta dirigida a especialistas digitales, fase en la que se
termina de concretar y consolidar, no sobre una evaluacion directa a Multiservicios Capriel, sino
con la finalidad de establecer puntos de acuerdo y discrepancia abordados desde expertos en liderar
asesorias sobre los activos digitales imprescindibles para la comunicacion externa de una marca y

su ejecucion eficiente en medios digitales.

La fase de diagndstico finaliza con la estructuracion del andlisis FODA, a través de una
intervencion guiada con el propietario Alvaro Capriel, intervencion que permitié el establecimiento
de los cuatro pilares que la conforman: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tomando
en consideracion para el analisis los elementos externos de la marca y combinando los elementos

digitales que la componen.

1.3.8 Técnicas de procesamiento y analisis de datos
La ejecucion de cada uno de los instrumentos ejecutados y analizados contd con una matriz de
resultados que permiti6 derivar en la clasificacion de la informacion que cada una de ellas aport6

a este estudio:

1.3.8.1 Observacion

A través de una guia o rubrica de evaluacién (ver anexo 5) en donde se plasmaron y evaluaron
puntos de la comunicacion virtual que manejaba en ese momento Multiservicios Capriel desde su
fan page, marco el inicio para la investigacion y fueron determinantes para la seleccion de la

empresa bajo la cual se elaboraria la propuesta de comunicacion virtual.

1.3.8.2 FanPage Karma
Herramienta web de paga utilizada para evaluacion de las métricas de una fan page, esta
herramienta facilita datos como la media de publicaciones por dia, cantidad de interacciones

acumuladas, cantidad de fan, histdrico de resultados por publicacion, analisis de uso de textos en
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publicaciones, total de reacciones y comentarios acumulados, nivel de compromiso hacia la fan
page con los publicos que interacttan con ella y muchos otros con desagregaciones para revision

y estudio sobre una fan page.

1.3.8.3 Cuestionario

Para el anélisis de resultados obtenidos a través de la encuesta, se recolecto la informacién de
resultados en tablas de Excel a través de matrices de ordenamiento de datos que permitieron arrojar
gréficos incluidos dentro del capitulo 2 de este informe. Posterior a la generacién de los gréaficos el
proceso incluyé una fase de andlisis de datos, identificando los puntos de acuerdo que manifestaron
las personas expuestas a la encuesta, datos que se incluyen también dentro del informe para

utilizarlos como base en la propuesta de comunicacion virtual para Multiservicios Capriel.

1.3.8.4 Andlisis FODA

Realizada a través de una intervencion con el propietario de Multiservicios Capriel de la cual derivo
la matriz FODA, elaborada en conjunto para establecer los puntos de acuerdo con la trayectoria de
esta marca joven, establece los puntos principales para fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.
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Capitulo 2

Resultados del diagnostico

2.1 Anélisis de la comunicacion virtual

2.1.1 Resultados de la observacion

Como parte de la fase de observacion, se realizé la revision de los activos digitales que la marca
ha adoptado y en donde se ha iniciado la construccion de identidad digital, toda la comunicacion
en internet se realiza a través de la fan page Multiservicios Capriel, pagina creada como primer
paso para dar visibilidad de marca a comunidades virtuales y en donde se actualiza regularmente y
ejemplifica varios de los trabajos que desarrolla para sus diferentes clientes. Se evidencian algunas
debilidades como: definir los principales puntos de contacto para fortalecer la seccion de
informacion en la fan page y diversificar el contenido que traslada hacia sus publicos ya que se

limita a ejemplificar trabajos realizados en el trayecto de la marca.

El nombre adoptado por la marca con el uso de la palabra “multiservicios” contribuye a agrupar
variedad de servicios genéricos, aunque no necesariamente en linea con los problemas que puede
resolver para los clientes de la marca que tienen que ver con remodelacién, pintura, techado e
instalaciones eléctricas. Sin el conocimiento de marca necesario, es complejo el abordaje de un
cliente potencial al realizar la blsqueda de algin servicio que la marca presta, no sera
imprescindible que la busqueda se produzca a partir de la palabra “multiservicios” a la hora de
requerir una empresa gque preste servicios de pintura o remodelacion, por mencionar algunos de los

servicios mas destacados de la empresa.

Dentro de la fan page se incluyen los datos de contacto dirigido a clientes potenciales, aunque se
reduce a un namero de celular, no incluye direccion fisica de la empresa y tampoco suma datos de
contacto como un numero de teléfono de oficina o correo electronico corporativo, elementos que
contribuyen a solidificar la imagen que proyecta una marca y generar confianza para quienes adn

no la conocen.
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En promedio se realizan dos a cuatro publicaciones al mes con referencia a los trabajos realizados
y no existe contenido de marca o referencia de un plan de contenido que busque construir y atraer
audiencia para la fan page. La comunidad que actualmente se ha creado ha sido organica, a la fecha
no se han realizado esfuerzos de publicidad en la fan page, evidencia de esto son los reducidos
resultados que presenta la cantidad de fan, interacciones (reacciones, comentarios y compartir) y

namero de publicaciones.

2.1.2 Resultados evaluacion FanPage Karma

La evaluacion realizada a través de la herramienta aborda un primer acercamiento historico que
inicia desde la creacion de la fan page, la cantidad de publicaciones que la pagina consolida son 31
en un periodo evaluado de nueve meses en total, la media de publicaciones por mes es de tres y
evidencia interacciones reducidas que no representan siquiera una por mes. Aunque la cantidad de

fan se ha visto en crecimiento, el total de los acumulados representa un promedio de generacion 36

fan por mes.
Imagen 2. Resumen actividad fan page Multiservicios Capriel
Total de
P St Namero de Publicaciones Namero de Reacciones, F Namero de
age o comentarios por dia publicaciones Comentarios, ans Me gusta
Compartidos
Multiservicios Capriel FACEBOOK 6 0.1 31 455 325 279

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/

La evolucion en las interacciones obtenidas por el sitio, lejos de obtener crecimiento; presentaron
un declive en los ultimos meses a pesar de que se ha mantenido con actividad durante todo el
periodo desde su creacion, aunque los clientes han ido en aumento y resultado de ello es el
contenido organico que puede verse generado en la fan page a través de publicaciones con el

producto final de los proyectos méas importantes.
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Imagen 3. Mapa de interacciones fan page

Total de Reacciones, Comentarios, Compartidos v

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacién del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/

Lenguaje Multimedia

Los mensajes multimedia hacen referencia a la utilizacion de todos los elementos en conjunto de
los cuales se dispone en internet, dentro de ellos textos, graficos, imagenes fijas, imagenes en
movimiento (GIF), video y cualquier interrelacion entre estos. A noviembre 2019, se evidenciaban
ejecuciones de publicaciones con mezcla de elementos de texto e imagen; en su mayoria, imagenes
de contenido fotogréfico en donde se hace referencia a los trabajos que realiza para principales

clientes.

Imagen 4. Tipo de archivos en publicaciones

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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Las publicaciones que han generado los mejores resultados en la fan page, son las que incluyen
imagen y video en conjunto, se hace énfasis en que los resultados generados son completamente
organicos, no se evidencian resultados de contenido que haya sido promovido con inversion
publicitaria, y aunque algunas han presentado mayor relevancia continan con porcentajes de

interaccion reducidos.

Imagen 5. Principales publicaciones con imagenes, textos y video

TOP IMAGENES TOP TEXTOS TOP VIDEOS
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Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/

Las publicaciones que utilizan como recurso texto e imagenes son las que representan la mayor
actividad, la publicacion con mayores resultados generados obtuvo 47 interacciones en total.

Destaca que solo una publicacion incluye la combinacion de texto con video, los resultados que
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generd son minimos, cinco en total. Dentro del texto de cada publicacion, el uso de frases en

mayusculas es recurrente para resaltar atencion sobre textos especificos en donde busca conectar

con nuevos clientes y hace llamado a la accion.

2.1.3 Gréficas, cuadros e interpretacion de resultados de las encuestas
Gréfica 1. ; Qué sitios considera imprescindibles para una buena comunicacién de marca?

100%
30%
50%
40%

20%

0%
Pagina Web Redes Youtube Blog Otro
Sociales (especifique)

Fuente: Elaboracidn propia

Anaélisis: De las 12 personas encuestadas el 100% coincidié en que Facebook es la plataforma

principal para generacion de contenido de marca, en segunda posicion se encuentra la pagina web.

Gréfica 2. Qué redes sociales deberian ser utilizadas para comunicacidn externa por una

empresa de servicios?

100%
80%
80%
40%
20%

0%
Facebook Instagram Twitter Pinterest Qtro
(especifique)

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: El 90% coincide en que Facebook es la red social mas importante por considerar para una

empresa de servicios, la siguiente mas importante es Instagram.
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Gréfica 3. ;Considera que una fan page pueda ser el Gnico sitio para identidad de marca?

0%  10%% 20% 30% 40% 50% G60% 70% 20% 20% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Anaélisis: El 75% de las personas encuestadas coincide en que la fan page no puede ser el Unico

sitio para la construccion de identidad de marca en internet.

Gréfica 4. ; Qué indicadores son los principales a medir para considerar exitosa una fan page?

Comunidad
Interacciones
Engagement

Publicidad

otro
(especifique)

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: Sobre los indicadores para evaluar una fan page como exitosa, existen varios, los que
obtienen el mayor resultado segin encuesta son; las interacciones y engagement (nivel de

compromiso de usuarios hacia la marca), en una tercera posicion el indicador comunidad.
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Gréfica 5. ¢ Considera que es importante el uso de publicidad en redes para incrementar el alcance
de una fan page?

S-_

Mo

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: ElI 100% de los encuestados considera importante el uso de publicidad o contenido de
paga para promover los contenidos generados en una fan page, permite incrementar el alcance del
sitio y llevar su contenido a mas usuarios sin la limitante de llegar solamente a un pequefio

porcentaje de la comunidad de fan.

2.2 Analisis de la identidad e imagen en internet

Para tener un panorama completo, como parte de la fase de diagndstico y evaluacion se realizo la
busqueda de sitios relacionados con la marca en diferentes redes sociales y sitios web, informacion
que también se verificd con el propietario de Multiservicios Capriel para tener el cruce de
informacidn que proviene de busquedas y asi también la validacion. Resultados que se resumen en

la siguiente tabla sobre los principales sitios:

Cuadro 3. Presencia en internet

Sitio / Red Social Nombre

Facebook Multiservicios Capriel
Instagram No existe a la fecha
Pagina web No existe a la fecha

LinkedIn No existe a la fecha

Fuente: Elaboracion propia

35



Desde la creacion de la empresa en 2018, el sitio web se habia marcado como una necesidad por

parte del propietario, aunque en ese momento los recursos se priorizaron para otro tipo de acciones

que no tienen que ver con digital. Derivado del presente estudio se retomo la evaluacion del

propietario en cuanto a la puesta en marcha de su sitio propio y que para 2020 la trayectoria de la

empresa ha permitido generar contenido para enriquecer el sitio y un abanico de servicios para

ofrecer a sus audiencias.

2.3 Analisis FODA

Fortalezas:

Cobertura de servicios en todo el pais.

Precios competitivos pues no dependen de una estructura amplia que encarezca los costos.
Estructura flexible que brinda la oportunidad de actuar rapido con base en los resultados que
necesita el cliente.

Personal joven, con alto entusiasmo y dinamismo.

Oportunidades:

Promocidn de la empresa, hasta este momento los clientes son fruto de recomendaciones de
otras personas.

Fortalecimiento y preparacion del equipo para crear la solidez y experiencia que requiere la
empresa.

Creacién de mayores puntos de contacto para clientes como pagina web.

Creacidn de correo electrénico empresarial para mejorar la presencia del negocio y confianza.

Debilidades:

La cartera de clientes actuales se ve limitada a quienes conocen a alguno de los que forman
parte del equipo de trabajo y se basa solamente en recomendaciones.

Falta de una representacion de ventas encargada de generar nuevos negocios.

Estrategias en redes y sitios web con el objetivo de tener presente a la empresa para quienes

estan en busqueda de este tipo de servicios.
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Amenazas:
e Competidores locales en categoria principiantes, que prestan servicios a precios por debajo de
lo competitivo.
e Competidores en internet que actualmente tienen estrategias en buscadores de informacion.
e Empresas con gran trayectoria y experiencia que les permiten tener equipo y mano de obra
calificada.

2.4 Analisis e interpretacion general de resultados de diagnostico

El analisis de cada uno de los instrumentos utilizados en la fase de diagnostico permitié tener un
panorama sobre varios aspectos evaluados en el proceso. Inici6 desde el andlisis de los activos
digitales de Multiservicios Capriel, establecid los puntos de mejora en la fan page, tales como el
enriquecimiento en la seccion de informacidon necesaria para crear conexiones confiables con
clientes potenciales, el sumar elementos como numero de teléfono de oficina, direccién y correo
electrénico podré dar mayor credulidad a la marca. Otro aspecto importante que evidencié fue el
tipo de contenido que la fan page utiliza, limitado exclusivamente a evidencias de los trabajos que

realiza para sus clientes méas importantes.

La herramienta web FanPage Karma aportd datos numéricos de la fan page de la marca sobre la
ejecucion de contenido desde la creacion de la pagina, evidencié datos acumulados en un periodo
de evaluacién a partir de febrero a noviembre 2019, sobre frecuencia de publicaciones, compromiso
de la audiencia con la fan page, tipo de lenguaje multimedia e interacciones generadas en el sitio.
Resultados reducidos por el uso exclusivo de contenido organico y limitado a compartir trabajos
de sus principales clientes, contenido que no construye conexién con la marca y el alcance
necesario para responder al objetivo de generar nuevos clientes potenciales se evidencié como

limitado.

La aplicacion de la encuesta realizada a especialistas en planificacion digital permitié evidenciar
los elementos necesarios para el fortalecimiento de la identidad digital de una marca, la pagina web
es uno de los elementos que destacé como relevante para ese objetivo. La mezcla de indicadores

como interacciones, engagement y comunidad son clave para determinar si una fan page es
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relevante. También evidencié la importancia del contenido de paga para que, basado en objetivos
previamente establecidos, permita incrementar los resultados que pueden obtenerse de las acciones

realizadas desde la fan page que la marca utiliza para que contribuya al objetivo de negocio.

Por ultimo, la matriz FODA permitié tener un panorama mas amplio sobre la situacion actual de
Multiservicios Capriel, determinar cuéles son las oportunidades y debilidades para explorar
caminos de accidn que guien hacia el principal objetivo al que responde la presencia que la marca
tiene en digital, generacion de clientes potenciales y con esto encaminar la estrategia de

comunicacion virtual y responder a las necesidades de la marca, apegados a la realidad del negocio.

2.5 Acciones prioritarias en comunicacion virtual

Multiservicios Capriel es una empresa aun en etapa de crecimiento, sus inicios en la comunidad
virtual se marcaron en febrero de 2019, y hasta el momento el contenido que genera para sus
clientes lo hace de forma orgénica. De acuerdo con las restricciones y politicas de Facebook, una
fan page no puede llevar su contenido a toda su comunidad y restringe el alcance a un porcentaje
menor al 10%, es ahi donde la modalidad de contenido de paga permite incrementar el alcance
dentro de su propia comunidad y fuera de ella, para exponer la marca a nuevos publicos con base

en segmentaciones e intereses similares a los que la marca compete.

Es preciso comenzar a generar dentro de la fan page, contenido de valor que aporte a su comunidad,
puede ir dentro de ello consejos de decoracion, tendencia de colores en linea con la temporada,
recomendaciones para cuidado de pintura interior como exterior, etc. La generacion de contenido
de valor para la audiencia permitira mejorar la conexion con la comunidad en esta red social,
propiciara la interaccion de los publicos con la marca y permitira ubicar a Multiservicios Capriel
como un referente en la categoria de rotulacion, decoracion y pintura basado en los trabajos que

realiza para diferentes clientes.
El diagnostico realizado como primer paso para este informe, demuestra la importancia de la

identidad digital de una marca y no puede quedarse solamente en redes sociales, dentro de

Facebook es comun ver nacer y morir marcas, algunas paginas se quedan olvidadas y dejan de
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generar contenido, es parte de la facilidad al ser un sitio gratuito que restringe la actividad basada
en sus politicas y acuerdos de uso aceptados desde la creacidn de un perfil personal o fan page para

marcas.

Las comunidades en internet no se limitan a busquedas en redes sociales y entran en juego sitios
como Google, el principal buscador para cualquier tipo de informacién segun el ranking de sitios
Alexa.com en 2019. Es preciso llevar a Multiservicios Capriel a la creacion de su sitio web, que le
produzca beneficios y contribuya al crecimiento de la presencia de marca, asi también, mejorar la

confianza, seriedad de la empresa y el objetivo de llegar a mayor cantidad de clientes potenciales.

2.6 Propuesta y solucion

Con base en la evaluacion de la imagen digital de la marca Multiservicios Capriel para las
audiencias en internet que limitan su presencia a una fan page, es clave establecer las acciones para
un corto y mediano plazo, que permitan mejorar la calidad de audiencias y contenido para la pagina.
Asi también, definir una estrategia a seguir, y continuar con el crecimiento y fortalecimiento de la

imagen digital que proyecta hacia sus audiencias.

Las acciones parten de cuatro propuestas que permiten una ejecucion secuencial de cada uno de los
elementos que componen la estrategia de comunicacion virtual para Multiservicios Capriel. Cada
uno de los elementos que conforman esta propuesta podrian tomarse como elementos individuales
en la ejecucion, aunque se recomienda la integracién de todos ellos para obtener resultados
consistentes que permitan una mejor ejecucion de los activos digitales actuales y también el
crecimiento que permita la consolidacion de la identidad digital de la marca.

A continuacion, se presentan en un esquema que retne los productos que se desarrollaran y

solucion que ofrece cada una de ellas:
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Cuadro 4. Acciones y soluciones propuestas
\[o} Propuesta Solucion
1 Plan de marketing digital Definir los objetivos de comunicacion digital que permitan
establecer el camino hacia el cual dirigir los esfuerzos en
internet, estos deben ser realistas, especificos, medibles y

establecer temporalidad para su cumplimiento.

2 Mapas de contenido para Facebook Planificar y programar contenido dentro del perfil de Facebook
que permitan incrementar la interaccién de la comunidad actual

de la fan page.

3 Incrementar la comunidad en Facebook  Implementar camparfias segmentadas con base en intereses para
generar posicionamiento de marca e incrementar las

conversaciones con clientes potenciales desde la fan page.

4 Creacidn de pagina web Internet es una herramienta utilizada a gran escala, es
imprescindible llevar a Multiservicios Capriel a la web como una
segunda puerta de acceso hacia la empresa, ampliar el mercado

local y llevarlo a expansidn a nivel nacional, a la vez generar una

imagen sélida y mayor confianza hacia sus clientes potenciales.

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 3

Propuesta de intervencion

3.1 Estrategia de comunicacion virtual

3.1.1 Justificacion

La comunicacion virtual evoluciona a pasos agigantados, los canales digitales han tomado
protagonismo en el dia a dia de la mayoria de los guatemaltecos evidenciando incluso una
dependencia al internet cada vez mas grande, ello ha llevado a las marcas a considerar necesaria la
presencia en estos sitios, para tener visibilidad como parte de sus estrategias de comunicacion y

lograr exposicion de marca que permita alcanzar a sus grupos objetivos.

Existen muchas empresas que han comprendido la importancia de construir y mantener una
identidad de marca en el mundo digital, permitiéndoles generar notoriedad y crecimiento de
clientes potenciales, pero esto no ha conllevado necesariamente el establecer objetivos claros, para
que el manejo de su identidad de marca sea efectivo y contribuya a su giro de negocio. Sin el trazo

de un camino a seguir es imposible avistar la meta hacia donde una marca pretende llegar.

Por ello, se ha trabajado en un diagnostico previo para evaluar la identidad de marca digital de
Multiservicios Capriel, que actualmente radica basicamente en la interaccion que genera al
compartir algunos de sus trabajos desde su fan page, sin ir ain mas alla para fortalecer y acrecentar
su cartera de clientes, por ello la intervencion del plan de comunicacion sera vital para contribuir a

establecer objetivos y trabajar en funcién de ellos.

El mundo digital puede ser un despliegue de oportunidades que debera analizarse de acuerdo con
las necesidades de las marcas. Es fundamental iniciar con la definicion de estrategia de
comunicacion virtual para hacer eficiente la inversion que se destine para el cumplimiento de
objetivos de marketing digital, y por ello iniciamos a partir de una estrategia que toma en cuenta
todos los elementos que forman parte de la personalidad de marca de Multiservicios Capriel desde

el inicio de su identidad digital.
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3.1.2 Objetivos de la estrategia
3.1.2.1 Objetivo general
Optimizar los canales digitales de Multiservicios Capriel para incrementar la notoriedad de su

identidad de marca.

3.1.2.2 Objetivos especificos
e Establecer un plan de comunicacién digital para trazar el camino hacia donde se enfocaran
los esfuerzos en comunicacion virtual.
e Desarrollar un mapa de contenido organico para implementar en la fan page de
Multiservicios Capriel.
e Promover contenido publicitario para incrementar la comunidad y el alcance del sitio actual
en Facebook en el periodo de dos meses.

e Proponer el establecimiento de un sitio web para consolidar la identidad digital de la marca.

3.2 Descripcion de la estrategia de comunicacion virtual

El crecimiento en el consumo de medios digitales ha propiciado llevar a las marcas a tener
presencia casi obligatoria para ganar notoriedad en estos sitios. Derivado de la notoriedad que
buscan las marcas, el primer elemento clave es la comunidad a la cual le habla cada una, de nada
serviria enfocar esfuerzos en generar contenido de valor si quienes podran notarlo seran cantidades
de personas muy reducidas, que, ademas, podrian no estar interesadas en la informacion que se

ofrece.

Es necesario sefialar la importancia de definir una estrategia que responda al objetivo de negocio
para las marcas que conviven en una red social, para el caso de Multiservicios Capriel es aplicable
en la red social Facebook a través de su fan page. Sin la definicién de una estrategia de
comunicacion virtual y objetivos que respondan a ella, los elementos y recursos invertidos se

convertirian en una pérdida de tiempo con resultados casi nulos y sin una direccién que seguir.

Existen preguntas clave que deberan clarificarse para iniciar el proceso:

e ;Cual es el objetivo de negocio?
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e ;Quiénes conforman la audiencia a la que queremos hablarle?
e ;Cuales son sus necesidades?

e :Donde viven? ;Qué edad tienen?

e ;A qué objetivo de negocio responde Facebook?

e Cbmo se medira el éxito o fracaso de las acciones en la red social?

Redes sociales como Facebook permiten una comunicacion cercana entre marca y su audiencia, es
vital marcar la importancia para trabajar sobre ella. Todas las marcas tienen la posibilidad de
aprender de sus consumidores y entender que buscan de las marcas. Plataformas como Facebook
permite segmentar audiencias, escuchar a los consumidores y sobre todo trabajar en planificaciones
periddicas para generar contenido de valor que responda al objetivo de negocio al cual atiende la

creacion de la fan page.

3.3 Grupo objetivo

El principal grupo objetivo al que Multiservicios Capriel busca alcanzar a través de la estrategia de
comunicacion virtual es a clientes potenciales para obtener un crecimiento en su cartera de negocio,
el fortalecimiento de su identidad digital responde a acciones que la marca comienza a reconocer
para hacer eficiente la comunicacion que ha realizado desde la creacion de su fan page, aunque con

una ejecucion basica y empirica.

El grupo objetivo de la marca estaria conformado por personas individuales, pequefias, medianas
y grandes empresas en etapas de inicio, remodelacién o en blisqueda de servicios de mantenimiento
de pintura o infraestructura. Este conglomerado se convierte en el grupo de negocio y
comunicacion a su misma vez, pues es a quienes la fan page dirige su comunicacion con el objetivo
de crear fidelidad en su comunidad de clientes actuales y construccion de nuevos clientes

potenciales.

Geograficamente, la cobertura de los servicios de Multiservicios Capriel no ha tenido limitantes
dentro del territorio nacional, algunos clientes como Central de Alimentos y Tortillitas Sefiorial,

han requerido de los servicios de la empresa y de una distribucion de equipos de trabajo, incluso
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en simultaneo, en varios departamentos del pais como Escuintla, Suchitepéquez, Zacapa,
Guatemala, Chimaltenango y Alta Verapaz.

3.4 Propuesta para intervencion virtual

Multiservicios Capriel, previo a la fase de diagnostico en donde comienza la intervencion del
estudio, reconocia las ventajas de la presencia en sitios digitales y como podrian aportar al
crecimiento de su marca, resultado de ello la creacion y mantenimiento que ha realizado a su fan
page, siendo una marca de reciente constitucion en fase de conocimiento y consolidacion de

clientes, que busca conectar con nuevos publicos que puedan convertirse en clientes potenciales.

La propuesta de intervencion propone fortalecer esa comunidad que ha acumulado y acrecentar los
alcances de la comunicacion en Facebook, presencia que no ha iniciado a partir de una
planificacion sélida y con el Unico objetivo de dar visibilidad de marca en redes sociales. La
propuesta parte del establecimiento del plan de marketing digital, en donde se dan los primeros
pasos para definir los objetivos a los cuales responden los activos digitales, ademas el
establecimiento de grupos objetivos de comunicacion, para quienes Multiservicios Capriel puede

representar una solucion a necesidades existentes en el presente o en un futuro préximo.

El segundo paso radica en la planificacion del contenido, su objetivo es dejar de limitarse a exponer
los trabajos que realiza para sus clientes y sumar contenido de valor para sus audiencias, esto le
permitira llevar contenido afin para estrechar relacién con clientes potenciales y mejorar la
visibilidad de la fan page, creando conexion a partir del contenido que la pagina comenzaré a

manejar dentro de su ejecucion.

En la actualidad la actividad de una fan page permite llevar los mensajes solamente a un pequefio
porcentaje de fan (3% a 5% aproximadamente), mayormente expuesto a quienes muestren una
interaccion constante con el contenido de la fan page, limitacion que reduce el alcance de los
mensajes y no permite llegar siquiera a la totalidad de su comunidad, mucho menos a quienes

puedan convertirse en clientes en un corto o mediano plazo. Razén por la cual se convierte en una
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premisa la consideracion del contenido de paga que permita llevar los mensajes de la marca a

audiencias con segmentaciones de intereses predefinidas en la estrategia de comunicacion.

Por ultimo, la propuesta de intervencion incluye la consolidacion de la identidad de marca en
internet a través del sitio propio y dominio de la marca, la creacion de una pagina web que permita
el desarrollo de marca y cumplimiento de los objetivos de comunicacion establecidos. Asi también,
deja de estar limitado a la estructura y funcionamiento de una red social, que solamente permite un

alojamiento temporal y limitado de la marca como sucede con una fan page.

llustracion 3. Propuesta estrategia de comunicacion virtual

Estrategia de comunicacion virtual Multiservicios Capriel

8 — Comunidad Actual en Facebook
8 — Nuevos seguidores

J . 88
Propietario 8 8 8 — Clientes actuales

Multiservicios Capriel ) )
— Nuevos clientes potenciales

Areas de influencia
e impacto

contenido de paga

Productos Descripcion Responsable
=
< Plan de marketing Orientado a definir los objetivos de Maestrando Q1.200
g comunicacion digital de la fan page
:E Mapa de publicaciones para Establecimiento del tipo de contenido, Maestrando Q1.500
% Facebook fechas y horarios de publicacion
=
= Plan de inversion publicitaria Plan de medios para promover el Maestrando Q2.340
)
et

Propuesta sitio web Propuesta econdmica para implementacion Maestrando Q15,210

de sitio web
Total Inversion Q20,250

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Matriz de coherencia

Cuadro 5. Estrategia de comunicacion virtual

Estrategia de comunicacién virtual Multiservicios Capriel

Objetivo general:
Optimizar los canales digitales de Multiservicios Capriel para incrementar la notoriedad de su identidad de marca.

Objetivos especificos:

« Establecer un plan de comunicacion digital para trazar el camino hacia donde se enfocaran los esfuerzos en comunicacion virtual.

* Desarrollar un mapa de contenido organico para implementar en la fan page de Multiservicios Capriel.

* Promover contenido publicitario para incrementar la comunidad y alcances del sitio actual en Facebook en el periodo de dos meses.
* Proponer el establecimiento de un sitio web para consolidar la identidad digital de la marca.

Problema o Producto \ Objetivo de la \ Publico Tipo tono i Inversion
causa (accién) i objetivo de mensaje
No existe Plan de marketing | Definir los objetivos de Propietario Institucional Presentacion a Q 1,200.00
planificacién en digital comunicacion digital y pablicos Multiservicios propietario
marketing digital potenciales. Capriel
Contenido en Mapa de Planificar el contenido para lared | Clientes actuales | Institucional y |Presentaciona | Q  1,500.00
Facebook sin publicaciones para |social: tipo de contenido, fechasy |y potenciales promocional propietario
planificacién Facebook horarios de publicacion.
Alcances en fan Plan de inversion | Promover contenido de paga para | Clientes actuales | Institucional y | Presentaciona | Q  2,340.00
page limitados para contenido de | incrementar el alcance de y potenciales promocional propietario
paga audiencias en redes sociales.
No tiene activos Propuesta sitio Creacidn de activos digitales Clientes actuales | Institucional Presentacion a Q 15,210.00
digitales propios web propios para consolidar la y potenciales propietario
identidad digital de marca.

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Cronograma de ejecucion de estrategia

Actividad

Validacion de productos con
profesionales en comunicacion
Proceso de ajustes en propuestas

Presentacion plan de maketing digital:
Objetivos SMART, publicos, perfiles de
clientes prospecto

Proceso de ajustes en objetivos y
publicos

Disefio y cotizacién implementacién
pagina web

Elaboracién de mapas y contenido para
redes sociales

Presentacion y ajustes planes de
contenido de paga

Cuadro 6. Propuesta cronograma de ejecucion productos

29 16 23 30|16 13 20 27|4 11 18 25|1 8 15 22 29

6 13 20 27

310 17 24 31

Elaboracién de propuesta de productos

Implementacion mapas de contenido
orgénico

Implementacién contenido de paga
Implementacién péagina web
Evaluacion de productos desarrollados

Fuente: Elaboracion propia

l:l Realizado

! Ejecucion reprogramada para implementacion en 2021
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3.7 Productos desarrollados para Multiservicios Capriel

a) Plan de marketing digital

Planificacion que incluye toda la informacion que canalizara hacia el objetivo de la marca, aunque
paraello el primer paso es la construccion de los objetivos de marketing hacia los cuales se enfocara
el plan de accion establecido para ejecucion en canales digitales, el primer paso para el desarrollo
del plan es la construccion de los objetivos SMART de Multiservicios Capriel tomando en cuenta
todos los elementos que la componen para la definicion del camino que llevara la comunicacion de

marca.

El establecimiento y definicidn de publicos y grupos objetivos es uno de los pasos principales para
que pueda definir hacia quien ird dirigida la comunicacién digital y asegura que los publicos
respondan al objetivo de negocio principal de la marca. Actualmente la fan page tiene contenido
esporédico de los trabajos que realiza en el tiempo, aunque es notable que no buscan mas que
comunicar que la empresa esta vigente y con trabajos constantes, este tipo de contenido no esta
enfocado necesariamente en crecer su cartera de clientes, pues sus audiencias actuales no responden

aello.

Facebook como una red social en donde convergen audiencias de todo tipo, desde la fase de
diagndstico evidencid la ejecucion de la fan page de marca no tiene el aprovechamiento para
utilizarlo como un portal de negocio que permita contactar nuevos clientes, no traslada el contenido
de valor que una marca podria apreciar para considerarles como una empresa con la formalidad

que pudiera esperar cualquier cliente prospecto.

Este documento esta dirigido al propietario de Multiservicios Capriel, en respuesta a la necesidad
de establecer las estrategias y acciones que desemboquen en nuevos contactos a través de su fan
page, para que permita trabajar a través de una planificacion que persiga como objetivo principal
el generar nuevos clientes potenciales como resultado de las acciones y la inversion de recursos

gue se generan para dar mantenimiento a la actividad en la fan page.
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Imagen 6. Definicion objetivos SMART

‘ 1QUEr

Incrementar conversaciones con clientes [JUIGHC\E] es en
Facebook de Multiservicios Capriel

ESPECIFICO

_ , Incremento en alcance de la fan page logrando alcanzar
350,000 personas a traves de contenido nuevo.

MEDIBLE

v

(((

Multiservicios CAPRIEL

2como?

O bJ EtiVO S , Incremento de interés y valor a los contenidos de las
publicaciones de la pagina.
SMART

ALCANZABLE

£CON QUE?

Incrementar la comunidad en Facebook en busqueda de
B
convertir a nuevas oportunidades de negocio

REALISTA

{CUANDO?

N Incrementar el alcance e interaccion durante los proximos dos
meses, periodo en el cual correra el contenido de paga.

TIEMPO

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

Imagen 7. Definicion de publico

; Persona 21-65 Afios —
o\,o \ tTj J 9 — Multiservicios CAPRIEL

*’ aRAa  2Millones Personas
. ARRRAR
Intereses o comportamientos
@ Remodelaciones, pintura, Disefio de
+ interiores, Comercio, Pequefia Empresa,
Duerios de negocios.

Definicion

de Publicos

)

42%

: Redes sociales a las que méas accede
Horarios en los que se

002000000
31% 23% 14% 5% 4% 3% 2%

MADRUGADA MARANA TARDE NOCHE
44% 41%

Dispositivo desde donde se conecta

3

B N TeLéroND
o CELULAR ESCRITORIO PORTATIL TABLETAS VIDEO JUEGOS NETBOOK
=
4.3% 19.4% 29.5% 31.5% D :“ @ [‘] l‘ E
59% 11% 8% a% 2% 1%

Fuente: Facebook Audience Insights 2020 | Kantar IBOPE Media Consumer Betler 2019

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.
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Imagen 8. Definicidn del cliente prospecto para servicios remodelacion

Buyer Person Remodelacion

Ana Navarro | Auditora

Edad: 30

Hibitos de mm EPA, Doltar City, Santa Teresita, Club B4
Reden Sociales: Facebook » Instagram

Trabaja en una firma de audiores. os reciin Cesada y hace Onco 4o
COMPIATON Casa Con su actusl esposo. estudin actuslmente 9no
semesitie de Audior s en ks Universiced Manano Galvez

Vive an zona 2 de la cudad Capital, se moviliza tanto al trabajo como a
Ia universidad en automowil que recsn compro a plazos, ambos estan
relativamente cercanos a sus trabajos y universidad

Tiene un mdwl Huawes oe gama media. &5 muy activa en sus redes
sociales, gusta de coCINGr en casa y ocupar tiempo para decoraciin del
hogar,

Recieniemnente ha tenido que adaptar su casa para ef home office y con
esto han surgido muchas necesidades tecnologicas y ha pensado en
remodelar para adaptar un dreq de casa ha improvisado pero necesita
mmmrmmmmmnmmmmm
sender situacidn ce trabaso o universidad

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

Imagen 9. Definicion del cliente prospecto para servicios rotulacion

Buyer Person Rotulacion

Hugo Herrarte | Comerciante

Edad: 35

Educacion: Perito Contador / Nivel Mecio

Ingresos: Q8,000 mensuakes

Hablios de compra: Auto Vantas ivent, Soy de Cobdn, Despanaa Supar Max
Redes Sociales: Facebook

Trabaja en su propio negocio, una femrstena que s animo 8
aperturas hace poco ancs, 66 casado y ene ¢os Nijes pequencs que
aun no alcanzan los 10 afios. su famila se ha dedicado a la micro
EMPresa y por 50 Na Segusco esios pases

Vive en zona G de Coban, cats del dep de Alta
Verapaz. se moviliza en un pickup que tamblén le sirve para hacer
eniregas de gran tamafio, dentro da su negocio tiene 3 empleados
que ¥ DYUdan o realizar todas kas tareas

Tene un mavil Samsung de gama media alta que obtuvo con su plan
celular, no logra estar muy active en redes soclales aunque
prncipaimente gedica tempo a Facebook on donde postea sobre
noticias de Ia localicad y datos que '8 parecen ineresantes

Su negodio ha 100 aedenco y ha necesilado ocupan ¢l lecal
contiguo. atn No se hi ancargaco de unificar la rotulacitn del
negocio y darle mantenimiento pero reconoce que debe hacerio para
evidenciar el crecimiento de su negosio y continuar ganando
0ONNANZA de sus chentes

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archlvos
personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.
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b) Mapa de publicaciones para Facebook

La creacion de un mapa de publicaciones estandar se dirige principalmente al propietario de la
empresa y a quien actualmente se encarga de generar contenido para la red social (community
manager), con el fin de establecer una matriz que regule el camino de la comunicacion que se
maneja desde la fan page considerando todos los elementos mas importantes de la planificacion y

elimine la ejecucion empirica y sin direccion que ha tenido la pagina.

Imagen 10. Mapa de publicaciones

[
v

Calendario Mes Tipo

Red Social SEM|Dia Tipo de Contenido Grupo Objetivo Formato
facebook  Seml|Lunes 07:00 AM Consejos Decoracién Remadelacion Imagen Estatica
facebook  Seml|Martes 10:00 AM Trabajos Realizados Rotulacion Carrusel
facebook Sem1|Viernes 12:00 PM Tendencias Colores Remodelacion Carrusel
facebook  Sem2|Miércoles 08:00 PM Consejos Remodelacion Rotulacion Imagen Estatica
facebook Sem2|Viernes 06:00 PM Consejos Decoracion Remadelacién Carrusel
facebook Sem3|Martes 09:00 AM Trabajos Realizados Remadelacion Video
facebook  Sem3|lueves 12:00 PM Tendencias Colores Rotulacion Imagen Estatica
faceboolk  Sem3|Sabado 18:00 PM Trabajos Realizados Remadelacion Video
facebook  Sem4|Miércoles 08:00 AM Consejos Remodelacién Rotulacién Imagen Estdtica
facebook  Sem4|Viernes 12:00 PM Trabajos Realizados Remaodelacion Imagen Estatica
facebook  Sem4|Sabado 10:00 AM Trabajos Realizados Rotulacion Carrusel

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

El principal objetivo que cumple el establecimiento de un mapa de publicaciones para Facebook
es consolidar la estructura y planificacion del contenido, y que se dirige a los diferentes grupos
objetivos a los cuales la marca ha predefinido lograr alcanzar, integra dentro del mapa contenido
de valor dirigido a cada grupo objetivo, combinacion de referencias de los trabajos realizados, y
principalmente integra contenido que construya y clarifique todos los servicios que la empresa
puede resolver. Dentro de las variables que establece en su planificacion, incluye también la fecha,

hora, tipo de contenido y el formato multimedia que cada uno tendra.
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Imagen 11. Referencias tipo de contenido por tématica

—
. . .
i,
Referencias Maejo de Contenido =
Multiservicios CAPRIEL
Consejos decoracion Consejos remodelacion Colores en tendencia
& Multiservicios Capriel esté en San Cristobal Verapaz, Alta & Multiservicios Capriel ests en San Cristobal Verapaz, Alta & Multiservicios Capriel esta en San Cristobal Verapaz, Alta |
Verapaz, Guatemala Verapaz, Guatemala Verapaz, Guatemala
iSabes cuales son los colores que necesitas para decorar el No te apresures al momento de escoger algun color o Por qué cambiar el color de las paredes este 20207
interior de tu casa? decoracion. jRespira! Piensa que tu casa refleja quien eres. Vuelven los tonos neutros y claros, como el beige o gris,
Define tus gustos y estilo de vida, esa serd la mejor colores que proporcionan sensacion de amplitud y
personalidad de tu hogar. luminosidad. .
#Decoracién #Remodelacién #Hogar #Consejos #Pintura . .
#MultiserviciosCapriel #Decoracién #Remodelacién #Hogar #Consejos #Pintura #Decoracién #Remodelacién #Hogar #Consejos #Pintura

= =

El color gris agrega
profundidad y espacio.
Lograré dar una

sensacion de

elegancia y
modernidad en

interiores.

w©

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

c) Plan de inversion contenido de paga

Dentro de la fase inicial del proyecto se evidenciaba sobre los alcances que actualmente tiene la
fan page, que ain no permitian contribuir a la consolidacion de la cartera de clientes, solamente
Ilega a una comunidad pequefia que se restringe a amigos, familia y conocidos, audiencia que no
necesariamente tendra alguna necesidad de los servicios a los cuales responde Multiservicios

Capriel y en algunos casos interactian solamente por afinidad.

El objetivo de la elaboracién de un plan de inversién para promover contenido promocionado en
medios digitales como Facebook, es evidenciar la necesidad de recursos para alcanzar audiencias
con segmentacion de intereses y busquedas que responden a remodelacion, pintura, mantenimiento
de pintura de interior o exterior. Segmentaciones que ofrece la red social y actualmente no forman
parte de la comunidad de la fan page, o, aunque estuvieran dentro de ella, no se tiene garantia de

que el mensaje llegue a ellos por el alcance limitado que ha representado la ejecucion.
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Este mismo contenido de paga llevara a la fan page al crecimiento de sus publicos y consolida una
comunidad afin al contenido y giro de negocio de Multiservicios Capriel, expone a la marca para
generar clientes potenciales en todo el territorio nacional. Con el crecimiento de la comunidad se
asegura que el tiempo que la marca invierte en su fan page, a futuro, aun en sus contenidos

organicos, tendré un alcance representativo y audiencias de valor con perspectiva de conectar con

clientes potenciales.

Imagen 12. Plan de inversion objetivo conocimiento de marca

Campana de Awareness

= ™ q a8 ! q
AEEA L= 21asp i) o) zags+
Py = A:“ —- MRS, g . ,:-w,‘ m

Departamente d2 Guatemnala, Verapaces y Regidn

Departamerite de Guatemala, Verapaces v Reglén
Mor Criente

Mor Oriente

Intereses o comportamientos: Comercio, pequedia

+ Intereses ¢ compartamientos: Gasade, comprometids, en +
N una relacidn o recién casado. + empresa, duefios de negocios, pequefios negocios.

(;D% Alcance Potencial: 560,000 q:]]% Alcance Potencial; 1,600,000

Periado: 01 al 31 de julio 2020 Periodo: 01 al 31 de julio 2020
Ubicaciones n r '] ° E Ubicaciones n r -] ° E
a pautar; O 4 paular: 0

+  Temética: Rotulacldn exterlor

+  Tematica: Remadelacion, pintura de casas, impemesabilizantes.
+  Gallto actlon: Botdn a Messenger

+  Callto action: Boton &8 Messenger

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

Imagen 13. Plan de inversion objetivo consideracion de marca

Campana de Consideracion

Trafico — Inicioc conversaciones MSN Generacion de clientes potenciales

s, ﬁ q 21-B5+ Biios AR ﬁ 4 2165+ Afios
ARBRLE “ * GO Interaccion 30 dias ARDPRE, \. ﬁ GO Interaccion 30 dias
Doparlamenta de Gualemala, Yerapaces y Regian Departameantn de Guatamala, Verapaces y Reghn
Nar Orents Mar Oriente
2l
CJ:HS Alznce Pelendal: Penciente gﬂg Meznce Potencal: Pendiente
&
22| Perado: 16 de julin al 15 de agoatn 2020 Periode: 01 al 37 de agesto 2020
Ubicugiones l‘ -] Uhleaclones I’ -]
a pautan n 0 8 pautsr: n O

«  Temnafica: Pintura comarcios v casas

= Temdtica: Pintura comercins v casas
+ Call to actian: Envio de tarmularic:

+  Call i action: Boelin & Messenger
Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.
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Imagen 14. Cronograma de inversion

b
Roadmap =
Multiservicios CAPRIEL
o ® @ Principales KPI's Inversion
Julio Agosto uss
01 al 31 de Julio il 350,000 P $150.00
GO Remodelacion | GO Comercio
ﬁ Alcance Potencial S60K
;E_ noeo®
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Trafico — Inicio de Mensajes MSN
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 { NG
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Generacion Clientes Potenciales
Alcance Potencial: GO Interaccion 30 dias
O
Inversién Total $300.00

TC Referencia Q7.8 Q2,34000

Inversion mas impuestos

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia con iconografia libre de derechos de autor]. (Productos

Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

d) Propuesta pagina web

Facebook se ha caracterizado por su facil acceso y gratuidad desde los inicios de la red social, se
ha convertido en punta de lanza de muchas marcas que no tienen un presupuesto para imagen de
marca digital, aunque los esfuerzos para establecer una identidad de marca no deben limitarse a
existir en ella solamente. En plataformas como Facebook se ven crecer y morir negocios, una gran
cantidad de fan page pueden quedarse en el olvido sin una actualizacion constante y generacion de
contenido de valor; por lo anterior, utilizar una pagina web, lejos de ser un retroceso o una inversion
innecesaria, evidenciara el paso firme de Multiservicios Capriel hacia el crecimiento y construccién

de su identidad digital.

El establecimiento de un sitio web contribuye a dar formalidad al negocio, crear confianza y
seguridad para quienes no conocen la empresa aun. Una marca con un sitio web de contacto
permitira llegar a clientes méas grandes que buscan el respaldo y respuesta de sus proveedores. La

identidad en el espacio digital cumple un objetivo clave: llevar al negocio a clientes potenciales
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con necesidad de los servicios que puede proveer Multiservicios Capriel y no restringirse a llegar
de boca en boca o con base en referencias de clientes actuales. Esto permitird dejar en evidencia la

experiencia de la marca y generar nuevos clientes sin limites geogréaficos en todo el pais.

Imagen 15. Propuesta gréafica sitio web

c & www.multiservicioscapriel.com.gt w

INICIO | ;Quiénes somos? | Nuestros Clientes | Cobertura | Contdactenos

Pintura interior y exterior Rotulacién de Negocios Decoracién de interiores Craquelado en madera y pared Asesoria en colores

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Productos Multiservicios Capriel. 2 de marzo de 2020). Archivos

personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

La presentacion de la propuesta web incluyd la cotizacion del proyecto de implementacion,
presupuesto realizado por PHD, agencia de publicidad parte del grupo Omnicom Media Group
(OMG). Lainclusion de la cotizacion permitira tener un parametro de la inversion requerida para
la implementacion con los requerimientos basicos y alineados a las necesidades de Multiservicios
Capriel, aunque se deja a discrecion del propietario la eleccion del proveedor que pueda quedar a

cargo de la ejecucion del proyecto.
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Imagen 16. Propuesta implementacion pagina web

DETALLE DE LA INFRAESTRUCTURA
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DETALLE DEL SERVICIO DE WEBMASTER

e

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Propuesta y cotizacion sitio web Multiservicios Capriel. 20 de
abril de 2020). Archivos personales Jeniffer Suram. Ciudad Guatemala, Guatemala.

3.7.1 Validacion de productos

El plan de marketing digital tiene por finalidad fijar objetivos a los cuales respondan los activos
digitales de Multiservicios Capriel; en ese sentido, por el impacto y uso para la empresa y los
resultados que se esperan de su implementacion, es preciso aplicar un instrumento de validacion
de los siguientes aspectos: redaccion, ortografia, sintaxis y aspectos para la aplicacién de la
propuesta de marketing digital. Este proceso se realizd con el propietario de Multiservicios Capriel,

persona de quien se recibio la informacion para el proceso de validacion.

El instrumento utilizado est4 enfocado en la observacion, basado en una rdbrica de evaluacion en
donde se establece un proceso de revision posterior a la presentacion de productos y permite validar
la funcionalidad para la marca y comprension de cada uno de los productos elaborados y
presentados. Este proceso permite obtener datos e informacidn sobre las mejoras en los productos
que puedan aplicarse y garantizar el cumplimiento de los objetivos que se han trazado en la
estrategia de comunicacion de Multiservicios Capriel.

El uso de la rabrica de evaluacion permitié mejorar el desempefio y comprension del plan de
marketing para lograr mayor precision, confiabilidad y objetividad de las propuestas presentadas.
Por ello se incluyeron los aspectos a considerar para cada uno de los productos:

¢ Plan de marketing digital y desarrollo de publicos objetivos

e Mapa de publicaciones organicas para Facebook
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e Presupuesto o plan de medios

e Propuesta pagina web

Previo a iniciar el proceso de revision y validacion en presentacion a propietario de Multiservicios

Capriel, se realizé una revision con expertos en planificacion de marketing digital, las personas a

encargadas de la primera revision fueron especialistas digitales de la agencia de publicidad PHD:
e Jenniffer Quinteros, especialista en analisis de audiencias digitales

e Otto Catalan, planificador de medios digitales

Posterior a la primer revision preliminar y ajustes realizados en detalles de la presentacion de
productos, se procedid a realizar la presentacion y fase de evaluacion a propietario de
Multiservicios Capriel, en donde se revisaron en conjunto todos los detalles para garantizar la
compresion de cada uno de los productos elaborados para la marca con la finalidad de asegurar el

mejor resultado en la implementacion.

La primera fase de validacion considera los criterios sobre la redaccion, ortografia, sintaxis y
diagramacion de los productos presentados. En esta fase se evalué el entendimiento del propietario
de la empresa para asegurar una correcta recepcion del mensaje transmitido en cada uno de los
apartados presentados para cada producto elaborado. El resultado fue éptimo con una presentacion

detallada que acompafio a los documentos para asegurar la comprension de cada producto.

En una segunda fase inici6 el proceso de evaluacidn que incluyeron los detalles de cada uno de los
productos elaborados y presentados para la marca, con la finalidad de asegurar que la ejecucion del
plan de marketing digital sea efectiva. Es necesario que sean evaluados en primera instancia,
asegurando que los objetivos que derivan de esta planificacion sean acordes a la realidad e integren

todos los detalles que permitan una ejecucion ordenada y planificada.
Otro de los productos presentados es el calendario o mapa da publicaciones, en donde se organiza
y planifica todo el contenido que se generara en un mes tipo. Con ello se refiere a una ejecucion

estandarizada que podria tener variaciones en la fijacion de fechas, pero conserva la organizacion
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y el enriquecimiento teméatico que se establece en el calendario. El proceso de validacion en la
presentacion permite despejar inquietudes que no puedan quedar claros y necesiten adicionarse en
el calendario. La presentacion al propietario de Multiservicios Capriel permitié ampliar el detalle
y se incorpord al mapa la hora para realizar las publicaciones. Esto garantiza que puedan ser

horarios en los que se genere mayor interaccion con la fan page y atencién de su audiencia.

La siguiente fase en la validacion aborda detalles de la propuesta o plan de medios digitales, en
donde se consideran los objetivos trazados en el plan de marketing y el involucramiento de un
presupuesto que contribuya a llegar a los publicos meta. Un factor determinante en el proceso de
validacion fue el cotejo del presupuesto propuesto, para que pudiera estar en linea con las
posibilidades de la marca y realista para que la ejecucion sea proyectada en un corto plazo, en
consecuencia, derivé ajustes del primer escenario para ajustarlo a la inversion confirmada por la
marca para su ejecucion, para la optimizacion de presupuesto se priorizaron las areas geogréaficas

de mayor interés.

Por dltimo, la validacion de la propuesta del sitio web abarcd desde la fase de disefio hasta la
propuesta econémica para la implementacion del dominio www.multiservicioscapriel.com.gt,
incluye la propuesta de maquetacion e implementacion del sitio, el detalle incluido para tener un
panorama completo de las implicaciones en el proceso para llevarla a cabo. La presentacion
realizada incluyd el detalle especifico que derivd en un resultado 6ptimo para concluir con la

consideracién de la ejecucion y proyectarla para llevar a cabo en un corto plazo.

Para la fase completa de evaluacion en la presentacién de productos, ha sido el propietario de
Multiservicios Capriel quien fungié como el evaluador para asegurar la compresion de cada uno
de los pasos y elementos considerados en la planificacion realizada. El resultado final fue éptimo
y asegura la comprension de los detalles técnicos e implicaciones para cada uno de los elementos

que componen los productos.
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3.8 Viabilidad de la propuesta

3.8.1 Aspectos generales

La comunicacion virtual es el fendmeno que comprende la interaccion entre actores a través del
uso de herramientas digitales y virtuales. Por el auge de las nuevas tecnologias de la informacion
y comunicacion, la comunicacion virtual comienza a cobrar un papel importante en los objetivos
de crecimiento de cartera de clientes para la empresa Multiservicios Capriel, debido a que implica

ventajas de indole comunicativa, administrativa y econdémica.

Con base en el diagnostico realizado en Multiservicios Capriel, se identificaron tres problemas
puntuales en el &mbito de los procesos de comunicacion virtual. Estos problemas son:

a) la fan page tiene una comunidad reducida con alcances unicamente organicos.

b) el contenido publicado en la fan page necesita fortalecerse y buscar generar conexién con sus
audiencias.

c) los activos digitales de la empresa se limitan a presencia en Facebook y con ello reduce las
oportunidades de llegar a sus clientes potenciales, construir relaciones sélidas y de confianza con

ellos mismos.

Por lo anterior se disefio, la propuesta denominada “Estrategia de comunicacion virtual para la
empresa de pintura e infraestructura Multiservicios Capriel”, misma que responde a objetivos
estratégicos con el disefio de productos que permiten solventar o incidir en la resolucion de los
problemas antes descritos. Los productos presentados son:

a) plan de marketing digital en donde se trazan objetivos y la creacion de publicos meta

b) mapa de publicaciones para la planificacion y control de los contenidos generados desde la fan
page de Multiservicios Capriel

c) plan de inversion contenido de paga que contribuye a los objetivos digitales de la actual fan page
d) propuesta de sitio web para promover el crecimiento de los activos digitales de la empresa con
la migracion a una plataforma propia de la marca, atribuye mayor confianza y acercamiento hacia

clientes potenciales.
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3.8.2 Criterios de viabilidad de la estrategia

Fundamentos de investigacion: la estrategia presentada para Multiservicios Capriel responde a las
problematicas identificadas a través de un proceso de investigacion riguroso, es decir, al seguir
procedimientos sistematicos se garantiza la correlacion entre productos planificados y
desarrollados con problematicas reales entorno y a favor de la identidad digital de la empresa. No
se especula ni se desarrollaron productos que no sean requeridos o que no contribuyan a la gestion

de la comunicacion virtual.

Los productos presentados corresponden con objetivos estratégicos vinculados con la realidad
empresarial evidenciada en el diagndstico de comunicacion:

a) plan de marketing digital

b) mapa de publicaciones para fan page

c) plan de inversion contenido de paga

d) propuesta implementacion sitio web

En este sentido, la empresa actualmente no cuenta con recurso humano para la implementacion de
la estrategia, aunque si un generador de contenido externo quien seré el encargado de diversificar
el contenido de la fan page segun la recomendacion incluida en el presente estudio. Se ha
transmitido a la empresa la necesidad e importancia de una persona experta en materia de

comunicacion digital o afines para la gestion de la estrategia.

Cabe la aclaracion, que la licenciada Jeniffer Suram, responsable de la elaboracion de la estrategia,
acompafid el proceso durante los meses octubre 2019 al mes de junio 2020. Sin embargo, se debe
completar la fase de ejecucion de la estrategia en periodo posterior a la entrega y presentacion de
los productos finales, ejecucion que ha quedado confirmada para realizacién en 2021 en donde aln

intervendra la asesoria de la autora, aunque, externo al estudio.
La implementacién de la estrategia representa una inversion estimada de Q.17,550 mas impuestos,

que corresponde a la inversion econdmica para el contenido de paga para implementacion en

Facebook y la implementacion del sitio web que va desde el proceso de la compra del dominio
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hasta la maquetacion segln cotizaciones realizadas e incluidas en este informe, acciones que se

proyectan para una ejecucion en periodo estimado de dos meses a partir de iniciados los procesos.

Segun cronograma la ejecucion se planificaba para julio y agosto de 2020, meses en que se
planificaba la ejecucion en continuo asesoramiento de la autora del presente estudio, aunque
derivado de la entrada de COVID-19 al pais, las fechas de ejecucion se han reprogramado para el
primer semestre de 2021, en donde se estima podria alcanzar porcentajes importantes de
recuperacion econdémica para la empresa que, hasta el mes de julio 2020, se encuentra apenas en

un 20% de operatividad activa.

Al mes de septiembre 2020, se suma otra empresa con presencia a nivel nacional a la cartera de
clientes de Multiservicios Capriel, con ello la empresa ha priorizado la implementacién del sitio
web aunque la maquetacion se llevaria a través de un proveedor afin a Multiservicios Capriel
acompafiado de la asesoria de la autora bajo el disefio propuesto en el presente informe, se han
iniciado las acciones para la compra de dominio y creacidn de correos institucionales bajo este

mismo dominio, se proyecta culminar con la creacién del sitio en diciembre 2020.

Todos los productos disefiados para Multiservicios Capriel fueron validados en la fase de
presentacion por el propietario de la empresa con quien se revisaron a detalle todos los elementos
que la componen para asegurar la correcta comprension de las acciones, que de paso a la
implementacidn en el corto plazo. En la fase de desarrollo de productos la validacion se realiz6 por
especialistas en marketing digital externos a la empresa, con el fin de garantizar la efectividad y
funcionalidad de los productos disefiados.

La estrategia de comunicacion virtual y las acciones que implica desarrollarla, estan formalizadas
y avaladas por Alvaro Capriel, propietario de Multiservicios Capriel, en la carta de aceptacion
firmada con fecha 19 de noviembre 2019 en el que se evidencia la aceptacion y disposicion para el
inicio de la fase de diagndstico, planificacion y presentacion de la estrategia de comunicacion

virtual.
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3.9 Mecanismos de control y seguimiento de la estrategia

Toda estrategia de marketing digital implica un monitoreo constante. Para este fin deben
establecerse los medidores de desempefio cuantificables que permitan evaluar la ejecucion de los
productos propuestos para Multiservicios Capriel. El proceso de control buscara asegurar que las

actividades planificadas se cumplan tal y como se han establecido en la estrategia digital.

Con base en cada uno de los productos presentados se establecen los medidores de desempefio para
la evaluacion de cada uno, dentro del siguiente cuadro se incluyen también los instrumentos y
plataformas que podran cumplir con el control sugerido. Otro elemento importante lo constituye la
periodicidad a considerar para el control y revision de la ejecucion de cada producto que permita
dar visibilidad a los resultados que se estan generando durante el proceso y detectar puntos de

accion que podrian continuar con el fortalecimiento de la estrategia de comunicacion:

Cuadro 7. Control y seguimiento

Productos Instrumento Periodicidad Medidor de desempefio cuantitativo

— Crecimiento en conversaciones generadas desde
) o ) . la fan page.
Plan marketing digital | Fichas gréaficas Semanal
— Incremento del alcance de la fan page.

— Incremento de la comunidad actual

L — Interacciones en publicaciones.
o Supervision y 2 veces
Mapa de publicaciones L — Alcance por tipo de contenido.
verificacion por semana
— Incremento engagement de la fan page.

— Incremento del alcance en contenido de paga.
— Generacion de conversaciones de clientes
Presupuesto o plan de | Facebook Business o potenciales nuevos.

medios Manager Diaria — Generacion de leads (cliente potencial que
demostrd interés al dejar sus datos para contacto) y

cotizaciones.

— Cantidad de visitas en sitio web.
Propuesta pagina web | Google Analytics Semanal | — Tiempo de permanencia en sitio.

— Paginas vistas por visita.

Fuente: Elaboracion propia
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La implementacién de estos productos requiere de un presupuesto, a partir del cual la empresa
esperara resultados derivados de su implementacién, por ello la importancia de tener a la vista los
medidores de desempefio y la periodicidad sugerida para la verificacion de resultados segln lo
establecido en el manejo de control y seguimiento, que permitan verificar que las ejecuciones

contribuyen a la generacion de resultados segun los medidores de desempefio cuantitativos.

Dentro del proceso de presentacion de cada uno de los elementos de la estrategia, se hicieron notar
los beneficios que representa la inversion en los productos elaborados para Multiservicios Capriel,
que en un corto o mediano plazo deriven en la generacion de nuevos clientes y en consecuencia
sea visible el retorno de la inversion requerida para la ejecucion de algunos de los productos

presentados, tal es el caso el plan de medios digitales y la creacion e implementacion del sitio web.
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Capitulo 4

4.1 Conclusiones

El estudio realizado en conjunto con Multiservicios Capriel, ha permitido investigar sobre la
comunicacion virtual que la marca realiza en internet, la marca inicié sus pasos con el
establecimiento de su fan page a inicios del afio 2019, sitio en donde se concentra la totalidad de
acciones que la marca realiza para comunidades virtuales y mantiene en constante actualizacion
para utilizar las comunidades virtuales como una ventana de exposicion de sus servicios y

establecer una brecha de comunicacion hacia clientes potenciales.

Multiservicios Capriel ha encontrado, a traves del establecimiento de un proceso de planificacion,
la definicion de pablicos a quienes se dirige y objetivos clave de marketing digital, encauza el
proceso que viene desde acciones estructuradas y planificadas, que como resultado haran detonar
en clientes potenciales con quienes se generaran conversaciones para brindar asesorias de acuerdo

con las necesidades particulares de cada uno.

El desarrollo del mapa de contenido permitio a la marca dar visibilidad del contenido que traslada
hacia su audiencia como un todo, dando consistencia al mensaje y continua en linea con la
construccion de una identidad digital en busqueda de conectar con nuevas audiencias a través del
contenido organico planificado y la seleccion de contenido mas relevante para promover a través

del plan de contenido de paga.

Con el fin de continuar en la construccion de identidad digital de la marca se propuso la
implementacion de la pagina web, sitio que consolidara la huella digital de la marca como un
elemento que la distingue y hace propia, eliminara la dependencia del alojamiento para la marca
en redes gratuitas como es el caso de Facebook que limita y restringe la actividad exclusivamente
en acuerdo con sus formatos y politicas; aunque la ejecucion se realizara en el proximo afo, el
acompariamiento y asesoria por parte del maestrando continuard como consecuencia del presente

estudio.
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4.2 Recomendaciones

Empresas como Multiservicios Capriel, deben buscar la optimizacion de los esfuerzos que
realizan para comunidades virtuales para hacer de esta actividad fructifera, se recomienda
iniciar con el trazo de los objetivos de comunicacion que reconocen los resultados que se

esperan de esta actividad y la planificacion de las acciones en funcion de estos.

Se recomienda continuar con actualizacion constante del contenido que la marca comparte
como parte de su identidad digital, el contenido debe mantenerse acorde a la temporalidad
y contexto de la categoria para no perder relevancia. Parte de este mismo contenido es el
que se recomienda seleccionar para promover como contenido de paga y mantener

unificada la linea de comunicacion.

Se exhorta a pequefias empresas, como Multiservicios Capriel, continuar en la
solidificacion de su identidad digital llevando a las marcas hacia la web, en épocas de
COVID-19 las empresas con una identidad y canales digitales sdlidos obtuvieron ventaja
con una respuesta mas rapida versus quienes aun no la tenian establecida. La emergencia
sanitaria que marcO COVID en 2020 aceler6 un cambio en comportamientos con la

migracion a digital, cambios que Ilegaron para quedarse.

Se recomienda priorizar las acciones que desencadenaron en el presente estudio para
gjecucion en un corto plazo, aunque algunas de ellas representan inversion que debera
realizar la empresa, debe tenerse presente que las acciones en conjunto persiguen la
consolidacién de la identidad digital de la marca y daran como resultado la generacion de

nuevos clientes.

65



4.3 Referencias bibliogréaficas

Libros

Herndndez, R, Ferndndez, C. y Baptista, P. (2006). Metodologia de la Investigacion (cuarta
edicion). Ciudad de México, México: Editorial McGraw-Hill / Interamericana Editores,
S.A.de C.V.

McLuhan, M., Fiore, Q., & Agel, J. (1987). El medio es el mensaje. Barcelona: Ediciones Paidos
Ibérica S. A.

McLuhan, M. (1996). Comprender los medios de comunicacion, las extensiones del ser humano.

Barcelona: Ediciones Paidds Ibérica S. A.

Pérez, T. (2012). Marshall McLuhan, las redes sociales y la aldea global. Revista educacion y
tecnologia, (2), 8-21.

Roncallo-Dow, S. (2014). Marshall McLuhan. EI medio (aun) es el mensaje 50 afios después de
Comprender los medios. Palabra Clave, 17(3), 582-588.

Documentos institucionales
Multiservicios Capriel (2019). Manual de identidad corporativa. Ciudad de San Cristobal Verapaz,

Alta Verapaz.
E-grafias
Alexa. (2019). Top sites in Guatemala. Recuperado de

https://www.alexa.com/topsites/countries/GT

Einatec. ¢Por qué es necesario tener presencia en internet? Badalona, Espafia. Recuperado de

https://einatec.com/porque-tener-presencia-en-internet/

66



ESIF FMCG & Digital Marketing School (2017). Plan de marketing digital y su estructura.
Recuperado de http://plandemarketing.digital/estructura-de-un-plan-de-marketing-digital/

Facebook Business Manager (2019). Estadisticas del publico. Recuperado de
https://bit.ly/3n7PQNz

Fundacién UNAM. La infoxicacion, sus consecuencias y como prevenirlas. México. Recuperado
de https://www.fundacionunam.org.mx/unam-al-dia/sabes-lo-que-significa-la-

infoxicacion-sus-consecuencias-y-como-prevenirlas/

IEBS School. (2020). Marketing digital: Qué es y sus ventajas. Madrid, Espafia. Recuperado de

https://www.iebschool.com/blog/que-es-marketing-digital-marketing-digital/

Inbound Cycle (2020). Publicidad en internet: definicion, ventajas y formatos. Barcelona, Espafia.
Recuperado de https://www.inboundcycle.com/diccionario-marketing-online/publicidad-

internet
Inbound Cycle (2020). ;Qué es el marketing digital o marketing online? Barcelona, Espafa.
Recuperado de https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-

marketing-digital-o-marketing-online

Merca 2.0 (2018). Qué es mercadotecnia y por qué es importante. Recuperado de

https://www.merca20.com/que-es-mercadotecnia-definicion/

Rockcontent (2019). KPIs de ventas: conoce los 7 principales y como usarlos. San Pedro Valley,

Arizona, Estados Unidos. Recuperado de https://rockcontent.com/es/blog/kpis-de-ventas/

Semrush (2016). Contenidos digitales a crear seguin nuestros objetivos. Boston, Estados Unidos.

Recuperado de https://es.semrush.com/blog/crear-contenidos-digitales-segun-objetivos/

67



Periddico Online
Géndara, N. (25 de septiembre de 2019). Estas son las redes sociales més utilizadas en Guatemala
en 2019. Prensa Libre. Recuperado de https://www.prensalibre.com/economia/estudio-

redes-sociales-ilifebelt-2019-guatemala-centroamerica-y-latinoamerica/

Fotografias
BBC Mundo (2017) Marshall McLuhan, el “profeta de la era digital” que predijo el internet 20
anos antes de que se inventara [Captura de pantalla]. Recuperado de

https://www.bbc.com/mundo/noticias-40681655

Foro de Economia Digital (2020). Objetivos SMART [iconos libres de derechos de autor].
Recuperado de https://bit.ly/3n8TIDx

Suram, J. (20 de noviembre 2019). P4gina de inicio de fan page en Facebook de Multiservicios

Capriel [Captura de pantalla]. Recuperado de: https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/

Suram, J. (2 de marzo 2020). Productos Multiservicios Capriel. [Captura de pantalla]. Archivos

personales. Ciudad de Guatemala, Guatemala.

Suram, J. (20 de abril 2020). Propuesta y cotizacion sitio web. [Captura de pantalla]. Archivos

personales. Ciudad de Guatemala, Guatemala.

68



4.4 Anexos

Anexo 1: Fan page Multiservicios Capriel - Inicio

Multiservicios Capriel #j Jeni Inicio  Crear

Multiservicios CAPRIEL

Multiservicios
Capriel
@Alvaro.cap8
Inicio
Publcaciones W Togusiav | N Siuendo 4 Compantr | -
Opiniones
Videos Crear publicacion Producto/servicio
Fotos e spe v
Escribe una publicacion
. Pregunta a Multiservicios Capriel
Informacion
"¢ Costo de los productos o
- Suean @ Preguntar
CERILEES B Fotolvideo O Etiquetaram... @ Estoy aqui ves servicios?
— - "Quiero mas informacién sobre el © Preguntar
Crear una pagina negocio.” eg
Publicaciones "; Me pueden ayudar?" © Preguntar
< Multiservicios Capriel esta en San Cristobal Verapaz, Alta ==+ Escrit
Verapaz, Guatemala
10 de noviembre a las 15:40 - Q
Que masl!, lo TIPICO a su mano, todo lo que tiene que ver con =@ fiivei de respiedia o A ios mansajes
NUESTRAS RAICES, con NUESTRA CULTURA lo pone a sus manos: : o )

Traies TIPICOS Scarlett
Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina de inicio de fan page en facebook. 24 de noviembre 2019).

https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/



Anexo 2: Fan page Multiservicios Capriel — Seccion informacion

Multiservicios Capriel

Multiservicios CAPRIEL
» W Tegustav X\ Siguiendov A C

partir | -+ (® Enviar mensaje

Informacion

# Sugerir cambios

Multiservicios
Capriel

@Alvaro.cap8

INFORMACION DEL NEGOCIO

@ Rango de precios

Inicio No se aplica
Publicaciones INFORMACION DE CONTACTO
ubiones Q, Llamar 48900575
Videos 2

(~ m.me/Alvaro.cap8 @
Fotos 5 :

MAS INFORMACION
Informacion

Descripcién

Comunidad e P

Servicios de pintura a: particulares, desde pequefios
negocios a grandes proyectos, techados con tabla yeso y
Crear una pagina cielo falso, instalaciones eléctricas Y MUCHO MASI.
Cubrimos todo el territorio nacional

& Producto/servicio

Informacién ~ Crearanuncio  Crearpagina Desarrolladores Empleo  Privacidad  Cookies ~ Opciones de anuncios[>  Condiciones
Ayuda

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Pagina de inicio de fan page en facebook. 20 de noviembre 2019).
https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/



Anexo 3: Referencia tipo de publicaciones y lenguaje multimedial
Publicacion texto y video

Publicaciones

< Multiservicios Capriel esta en San Cristébal Verapaz, Alta  ***
Verapaz, Guatemala.
10 de noviembre a las 15:40 - Q)

Que mas!, lo TIPICO a sumano, todo lo que tiene que ver con

NUESTRAS RAICES, con NUESTRA CULTURA lo pone a sus manos:
Trajes TIPICOS Scarlett

iA QUE SALE ESTRENO! i@

Ubicacion: a la vuelta del parque central de San Cristobal Verapaz
(antes de llegar a TIENDA CHIKY)... Ver mas

O:‘ Oscar Capriel, Carlos Tilom y 2 personas mas 1 vez compartido

[ﬁ) Me gusta () Comentar &> Compartir

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina de inicio de fan page en facebook. 20 de noviembre 2019).
https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/



Publicacion foto y video

=3 Multiservicios Capriel esta en San Cristobal Verapaz, Alta o = Muitiservicios Capriel esta en San Cristobal Verapaz, Alta voe
Verapaz, Guatemala Verapaz, Guatemala
22 de julio - Q 10 de agosto - @
jESTAMOS EN TODO Y PARATODOS! Esta bien MARCADA la DIFERENCIA de MultiServicios Capriell vs
Tenemos la CONFIANZA DE GRANDES. DE PEQUENOS Y DE OTROS... ‘por eso nuestro trabajo llega a todos lados
PARTICULARES Calle Marti, zona 6, Guatemala, Guatemala <
RTET 2 Ponte en contacto con nosotros via inbox o al 4890-0575 llamadas o
BisEiDudors ALINGE. S, -Tecilean, Zacapa- WhatsApp. LE ENTRAMOS A LA PINTADA Y A MUCHAS COSAS MAS...
Ponte en contacto con nesotros via inbox o al 4890-0575 llamadas o Ver mas

WhatsApp. LE ENTRAMOS A LAPINTADA Y A MUCHAS COSAS MAS..
TE SACAMOS UNA COTIZACION DE ACUERDO A LO QUE NECESITAS,
EN BASE ATU PRESUPUESTO; Y TU DECIDES!

#SomosLoMejorDeSancris
#MultiServiciosCapriellnnovacionTotal
#TrabajoDeCalidadPinturaDeCalidadPrecioJusto

S

— B
A RS SSSSS————————

O0W 1 6 veces compartido

oY Me gusta () comentar &> Compartir

O 10 veces compartido

[ﬁ‘) Me gusta (:] Comentar ;D Compartir

° Escribe un comentario © B ® D

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracidn propia]. (Pagina de inicio de fan page en facebook. 20 de noviembre 2019).

https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/



Publicacion texto y ubicacion

Multiservicios Capriel esta en San Cristobal Verapaz, Alta wes
Verapaz, Guatemala.
& de agosto - @

Muy pronto!ll nuevos trabajos en el interior del pais (trabajos en curso)

Ponte en contacto con nosotros via inbox o al 4690-0575 llamadas o
WhatsApp. LE ENTRAMOS A LA PINTADAY AMUCHAS COSAS MAS.

TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DECIDES!

#somosLoMejorDeSancris
#MultiServiciosCapriellnnovacionTotal
#TrabajoDeCalidadPinturaDeCalidadPrecioJusto

San Pedro
Carcha

Q

Can Crlstob
San Cristobal

Verapaz

Tamahu

I‘ Purulha o
il San Cristobal Verapaz, Alta Verapaz, Guatemala
: Ciudad - Guatemala
Larissa Suram y 19 personas mas esfuvieron aqui =10
OO 0Oscar Capriel, Yessica Capriel y 6 personas mds 1 vez compartido
'y Me gusta (J Comentar &> Compartir
o Escribe un comentario... o @ =2

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pégina de inicio de fan page en facebook. 20 de noviembre 2019).

https://www.facebook.com/Alvaro.cap8/



Anexo 4: Evaluacion FanPage Karma 23 de noviembre 2019

FanPage Karma - Dashboard

€« C @ fanpagekarmacom/dashboard?h=THS00F6ma Qa « @ :
% fanpage karma AL ENGAGE PUBLISH DISCOVERY PRECIOS Mis~ Gl o o °.
CUADRO DE MANDO (2) v NDICADOR PUBLICACIONES  GRAFICOS  ANALSIS  HISTORAL  MATRZ  ENVNVO  ETIQUETADO @ 119

@ Facebook

®. Muttiservicios Capriel ' INTERACCION DE  TOTAL DE REACCIONES, NOMERO  ME ENOJA MEGUSTA"  INTERACCION-
NUMERO DE_ PUBLICACIONES NUMERD DE COMENTARIOS, € ®  PUBLICACIONES PUBLICACIONES _ POR PUBLICACION PUBLICACIONES
COMENTARIOS. DiA COMPROMISO PUBLICACIONES ~ PUBLICACIONES COMPARTIDOS ~ FANS GUSTA PUBLICACION  ENLACE' VIDEQ"  PUBLICACION PONDERADO ‘IMAGEN

% Muttiservicios Caprie 6 o 0028% 2 25 an 25 249 0 ° 1 %6 s 2%

PROMEDIO 6 o1 0,028% 2 25% a2 35 249 0 0 1 26 31% 24

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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https://www.fanpagekarma.com/

Anélisis de Tiempo — Ejecucion de publicaciones y resultados obtenidos por cada uno.

AMALISIS DE TIEMPDO
L ]
1
[ ]
]
? 1-'
. L ] [ ) [ ] [ ]
16
O O . .
24
LU M AR MIE JUIE WIE ShB nfulT
HUSD HORARMD MTERVALD
GMT-6 Mexico City, Dallas g 4 horas
B Extluye valores alipicos (posls con reactiones inwskales)
fdd'llu T I:JI-J'IUI\.' S IJJ'I:H MM puUbiCaCEones CLJ'IIU ML e & I.IJ'I'.'.i FTELT Carmssd d& |.l"J3|'.- ILll.-'l.'l'l
respanididos

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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https://www.fanpagekarma.com/

Anélisis interacciones — Mapa de crecimiento de me gusta fan page Multiservicios Capriel a

partir de su creacion en marzo 2019

Mimero de Me gusta W

MPML Ll | I

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/

Anaélisis de textos en publicaciones — Historico 2019

PALABRAS MAS UTILIZADAS HASHTAGS MAS FRECUENTES
MUCHAS PEQUENO?
SACAMOS
PINTADA

tamafio = frecuencia
verde = muchas reacciones

SACAMOS PARTICULAR COSAS rojo = pocas reacciones
ENTEAMOS COTIZACION
GRANDE?
MAS

COTIZACION

tamaiio = frecuencia
verde = muchas reacciones

rojo = pocas reacciones

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia). (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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https://www.fanpagekarma.com/
https://www.fanpagekarma.com/

Evaluacion de publicaciones e interacciones

903/19819

« 5> Cc e K TH5O0F6ma#; a v @
{*;»’ fanpage karma  anawmics ENGAGE PUBLISH DISCOVERY PRECIOS Mas — ¢ 2 O- ‘ =
CUADRO DE MANDO (2) v INDICADORES ~ PUBLICACIONES ~ GRAFICOS  ANALISIS  HISTORIAL  MATRIZ  ENVIVO  ETIQUETADO [ 2102119231109
@ Facebook Q Posts v CIONA INDI NDIMIENT. ) EXPORTAR
®_ Muttiservicios Capriel . 2 INTERACCION
DEME NUMERO DE DE LAS
GUSTA  COMENTARIOS PUBLICACIONES.
RacooWndo deing pacs 1 ool £ Mastservcios Copr ¢NEGOGIO PEQUENO?, :NEGOCIO GRANDE?, ;PERSONA PARTICULAR? iy eres un Tabay Dero s un Preco Justo, PARA NOSOTROS! Tu
ety inversion Valdra la Pena sila Confias en Nosotras MAS! via inbos o WhatsApp. TE 25 0
= 07 'SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DECIDES! JSqmnsLnMem DeSancris #Tral n r‘ alidadPr
e {HEDOCIO PEOUENG!, NEGOCIO GRANDE?, PERSONA PARTICULAR Nos Orgul ser PartedelaMajorsde Neociony Partcyaes SOLO FALTAS U
R Nuestra Gran Aceptacion se debe a ANAS uvs\muosvosumcs nsss@sem/m\ NO? @ - ¥ MUCHAS LOSAS MAS! Porte 10 con nosotros 19 0
w2 Va0 5 4696 0575 armadas 0 WALSADD. TE SACAMOS UNA COTIZAGION Y TU DECIDES #50M06LoMGiorDISancs FURIISENICGsCapnonsconTors
1 Aivorvdos oot Nuestio SELLO Esta Liegando Lejcs!. LO TENEMOS CLARO). KO SOMOS UNA CASUALIDAD! Y CADAVEZ SOMOS MAS FUERTES! También Podemos Lisvar Muestro
e Trabajo a Cualquier Rincén del Pais! :NEGOCIO PEQUENO?, NEGOCIO GRANDE?, ;PERSONA PARTICULAR? Ponte en contacto con nosotros via inbox o al 4890-057" 15 0
i famadas o WhatsApp. TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU chxa<su L o
R—— Ha Lisgado s Dia Religioso Mis Sigificativo. L ci6n del Gran Amor al Prjimo 1 Poraue tanto amd Dios sl mundo qus dio s su Hio unigénito ¢ ~Juan
ool 316 oue Distrutamos Este Alimento de ja Esnrlludhu«!vs rewq Y MUCHAS COSAS MAS? Ponte en contacto con nosoros via Inbox 0 al 4830-0575 flamadas 0 15 2
WnatsApp. TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DEGIDES! #Somost
Aplicacién de pintura epoxica en quirofanos, hospital regional de Cobdn Alta Verapaz 14 o
¢ vez més como 1 mejor 0pcin 0o San Crstdnal Verapaz Gracias EXCIUSNIGa0es ANa: SVICIS de Pitura & Particulares, desde Pequelos
3030 2291 Negocios a Gra nados con Cielo Instaaclones Electrices _ Y MUCHO MASI Porte én contacto con hosotros via nbox o a 4890- 14 0
o 0575 llamadas c WhatsApp. TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU rabajodeCafidadPinturadeCalidadPreciousto
Variedades ' CAPRI sbre sus puertas mafiana Jueves 30 de Mayo; GRAN mnmmw, ~Santa Cruz Verspaz, AV, QUE TAL?. OTRO TRABAJO QUE NOS QUEDA AL 100
< VAI®® ¢ NEGOCIO PEQUENO?, {NEGOCIO GRANDE?, . PERSONA PARTICU e en contacto con nosotros via inbox 0 al 4890-0575 llamadas o WhatsAgp. LE 12 2
DA LA PNTAA Y A MUGHAS G038 MAS. TESACRVOS UNA COTIZACION ¥ T DECIBES! >
£ Mdervicion Cuer. LOS TIEMPOS CAMBLAN Y NOSOTROS TAMBIEN INNOVAMOS! (YA ES UN HECHO! {SOMOS LA MEJOR OPCION DE SAN CRISTOBAL »Craquelado sobre Maders, -Vitage -
e s0ore Madera, Trabsjos isenos que se hacen sobre Maderas, *Restaursciones de Muebies, “TAMBIEN APLICABLE EN PAREDES Ponte en contacto con nosotros via 11 0
- inbox o al 4890-0575 d\”ﬂ“da 0 WhatsApp. TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DECIDES! #TrabajodeCalidadPinturadeCalidadPreciolusto
. Ao sikos O QUE TAL?. OTRO TRABAJO QUE NOS QUEDA AL 100 VA ® Trabaio Finalizado, Siempre Con Nuestro Sello: CALIDAD TOTAL, CON UNA INVERSION JUSTA! ;NEGOCIO.
fhidarszesie PEQUENO? ;NEGOCIO GRANDE?, PERSONA PARTICULAR: Punte en contacto con nosolros vis nbor 0 a 4890-0575 Hamadas o WhatsA0p, LE DAMOS A LA PINTADA Y 1 2
” o AMUCHAS COSAS MAS... TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DECIDES! #50my
f me.c'r 10 0
oce F Mutiserncos Caor
[l R vy Distrisuidora Mana 5e pone a 5us Ordenes & un Costada Gl Campo marte, diseRo r2aK7ado por Mutiservicios CAPRIEL 10 [
£ Muitisarvicios Capr. 2y Tiempo para DETENERNOS!. NUESTRO SELLO SE HA VUELTO VIRAL! Ponte en contaco con nosotros via inbox o 3l 4890-0575 llamadas o WhatsApp. TE
. p 'SACAMOS UNA COTIZACION Y TU DECIDES!  (Exigenos tu factur) #SomosL oMeforDeSancrs sMuliServiclosCaprieimaracidnTotal 10 [
#TrabajoDeCalldadPinturaDeCalaadPrecioy
- £ Mutisenvicion Capr. ENEGOCIO PEQUENO?, {NEGOCIO GRANDE?, PERSONA PARTICULAR? ;CONTINUANIOS? DISTRIBUIDORA COMERCIAL YASMIN 1 Y2 SAN PEDRO CARCHA, GRACIAS'®
b Y MUCHAS COSAS MAS! Ponte en contacta con nosatros via mbox o af 4890-0575 amadas o WhatsApp. TE SACAMOS UNA COTIZACION Y TU GECIDES! 10 [
rphi L e dPrecioJus
§ e giten G ESTAMOS EN TODO Y PARA TODOS! Tenro a CONFLANZA DE GRAKDES, D PEQUENCS Y DEPAATICULATES Distiudora AUNOT, 5 Tcut Zacaos
2u70 1808 contacto con nosotros via 9 VinaisADD. LE ENTRAVADS A LA PINTADA Y A MUCKAS SOSASMAS. TE SACAMOS UNA COTIXCION E 10 0
’ ACUERDO A LD QUE NECESITAS. EN BASE A T PRESUPOESTO: ¥ T0 ECIDED! FSamosL. 0
+ PERAL
LR e B s n .

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracion propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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Cantidad de publicaciones
Periodo de evaluacién febrero-octubre 2019

Mdmero de publicaciones v

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacién del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/

Interacciones comunidad

Periodo de evaluacién febrero-octubre 2019

Total de Reacciones, Comentarios, Compartidos v
™Y

Fuente: [Captura de pantalla de elaboracién propia]. (Pagina web FanPage Karma Evaluacion del 21/02/2019 al

23/11/2019). https://www.fanpagekarma.com/
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Anexo 5: Guia observacion

Nombre de la empresa:
Fecha de aplicacion:

Tipo
Sitio;

de red social:

$g\'as lle/a
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA Q %
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION 2 NXe ag
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL % *’ §
% i
) S
INSTRUMENTO DE EVALUACION v usne

Multiservicios Capriel

23 de noviembre de 2019

Facebook - fan page
https://www.facebook.com/Alvaro.cap8

Desempefio a evaluar: ejecucion y manejo de la fan page Multiservicios Capriel

No. |Acciones a evaluar Si | No |Oportunidades de mejor

1 |Foto de perfil X Utiliza el logo institucional, en el histérico es notable la evolucion que
ha tenido el logotipo.

2 |Nombre de la fan page X El uso de la palabra "multiservicios" en el nombre es un genérico que
puede agrupar variedad de servicios que no necesariamente tengan
que ver con los de pintura y decoracion.

3 [Informacion de la fan page X La descripcion incluye detalle de servicios muy discreta y podria
mejorarse en redaccion.

4 |Datos de contacto X |Los puntos de contacto incluyen solamente un nimero de celular que
podria generar desconfianza a los nuevos publicos, no hay referencia
de otros sitios de la empresa ni direccidn fisica de la empresa.

5 [Comunidad de fan X La fan page tiene una comunicacion de 325 fan.

6 [Contenido X Las publicaciones se realizan de 2 a 4 veces por mes en promedio,
incluye referencia de trabajos realizados, no existe contenido generado
para su audiencia.

7 |Interacciones organicas X Las interacciones (me gusta, compartir, comentarios) son reducidas, la
mayor cantidad que se genera es de me gusta.

8 |Contenido de paga (publicidad) X |No se evidencian publicaciones promovidas como contenido pagado
para poder incrementar interacciones o alcance.

9 [Me gusta por publicacion X Los me gusta generados oscilan entre 5y 10, cantidades pequefias y
en su mayoria son generadas por amigos y familiares.

10 [Lenguaje multimedia X La mayoria de las publicaciones utilizan formatos de texto e imagen

en combinacion, existe solamente una publicacién que incluyo la
integracion de formato video.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Guia encuesta

‘&Q(.\is de I

,'75'3 "“““0‘5

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION s ‘4"
MAESTRIA EN COMUNICACION VIRTUAL T’% '}
% N
uspe

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conocer sobre los elementos bésicos para la creacion de imagen de marca en
internet para una empresa de servicios, su colaboracién hacia las siguientes interrogantes seran de gran ayuda.

Por favor marque con una "X" la respuesta que considere correcta.

1. ;Qué sitios considera imprescindibles para una buena comunicacion de marca?

Pagina Web |:| Redes Sociales |:| YouTube |:| Blog |:|

2. ¢Qué redes sociales deberian ser utilizadas para comunicacion externa por una empresa de servicios?

Facebook |:| Instagram |:| Twitter |:| Pinterest |:|

3. ¢Considera un fan page pueda ser el Unico sitio para identidad de marca?
sil__] No[__]
4. ;Qué indicadores son los principales a medir para considerar exitosa una fan page ?

Comunidad |:| Interacciones |:| Engagement |:| Publicidad |:|

5. ¢(Considera que es importante el uso de publicidad en redes para incrementar el alcance de una fan page?

si[ ] No [ |

iMuchas Gracias!

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7. Criterios redaccion y diagramacion

Aspectos de redaccion, ortografia y sintaxis

Descripcién Optimo | Mejorar| Observaciones

La propuesta de marketing digital presenta ideas claras, sin

ambiguedades o redundancias

No contiene faltas de ortografia en sus contenidos

La escritura esta en funcion del estilo de la institucion

Propuesta tiene una estructura en su escritura que permite
comprenderlo con facilidad

Los signos de puntuacion son utilizados correctamente

El lenguaje utilizado es claro, sencillo y de acuerdo con el publico

objetivo al que va dirigido

Aspectos de diagramacion

Descripcién Optimo | Mejorar| Observaciones

El logotipo de Multiservicios Capriel es utilizado de manera

proporcional

Los colores utilizados estan en funcion de la linea grafica de la

institucion

La fuente utilizada es legible

Las imagenes y graficas contienen una resolucion pertinente para el

entorno virtual

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8. Aspectos validacion plan de marketing digital

Aspectos plan de marketing digital

Descripcion

Optimo

Mejorar

Observaciones

El plan incluye objetivos claros, medibles y alcanzables

Indica el tiempo de ejecucién para el alcance de objetivos

Los objetivos digitales planteados van en linea con el objetivo de

negocio

Define los publicos hacia quienes esta orientado

Define los comportamientos y preferencias de consumo digital

para los publicos

Define los aspectos psicograficos de publicos de enfoque para el

plan de marketing

Establece el comportamiento de compra en donde intervienen los

objetivos del plan de marketing

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 9. Aspectos validacion mapa de publicaciones

Aspectos calendario o mapa de publicaciones

Descripcion

Optimo

Mejorar

Observaciones

Define el problema que resuelve el establecimiento de un mapa de

publicaciones

El mapa de publicaciones establece aspectos basicos para una guia

que marque los pasos a seguir

Es claro sobre los datos para hacer una publicacion: fecha, hora,

contenido, formato, etc.

Hace referencia al manejo del tipo de contenido para cada tematica

que sugiere

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10. Aspectos validacion plan de medios digitales

Aspectos presupuesto o plan de medios digitales

Descripcién Optimo | Mejorar Observaciones

El plan de medios responde a los objetivos establecidos en el plan de

marketing digital

Utiliza los publicos definidos en las segmentaciones

Responde a las necesidades de comunicacion en redes sociales

La inversion propuesta va en linea con los recursos que podrian

dirigirse para publicidad

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 11. Aspectos validacion propuesta pagina web

Aspectos propuesta pagina web

Descripcién Optimo | Mejorar Observaciones

Disefio de propuesta va en linea con la imagen de marca de

Multiservicios Capriel

Responde a los servicios mas relevantes que presta la empresa

Los colores utilizados forman parte de la imagen de marca

Incluye proyeccion de presupuesto que podria representar la
implementacién en web

La implementacion contribuye a los objetivos presentados en el

diagnéstico inicial

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12. Carta de solicitud para elaboracion de trabajo de graduacion

Universidad de San Carlos de Guatemala gc'%

Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Guatemala 16 de noviembre de 2019
Of. Postgrado No. 392-2019

Serior

Alvaro Alexander Capriel
Propietario, Multiservicios Capriel
Presente

Estimado Serior Capriel:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Jeniffer Waleska Suram Capriel,
registro académico No. 200517302, quien es estudiante de la tercera cohorte de la Maestria
en Comunicacién Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de
San Carlos de Guatemala.

La Licda. Jeniffer Suram, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduacion de la
Maestria, en Multiservicios Capriel, el primero consiste realizar un Diagndstico de
Comunicacién Virtual, en cinco meses (julio a noviembre del afio en curso), en el cual se
detectardn los principales problemas que aquejan en dicha Empresa en el campo de la
comunicacion virtual, y con base a los resultados presentara una propuesta de Estrategia de
Comunicacién Virtual, (enero a mayo de 2020).

Apreciare su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion para
que la Licenciada Suram, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacién en dicha
empresa, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de productos que sean
generados durante el desarrollo del diagnéstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

' /fcxd/ﬁ - g
- llﬁum‘:o F ‘ g:
— e L Dr. Gustavo Adolfo Moran\Portillo

"

Director Depto. Bgtudios de Postgrado

c¢.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
Ouverio CASTANEDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Anexo 13. Carta de aceptacion Multiservicios Capriel

(@

Multiservicios CAPRIEL

Guatemala, 19 de noviembre 2019

Magister

Gustavo Adolfo Moran Portifio

Director Departamento Estudios de Pasgrado
Escuela de Ciencias de [a Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimados Maestro Moran:

Par medio de [a presente, se hace constar que la estudiante de la tercera cohorte
de la maestria en Comunicacién Virtual Jeniffer Waleska Suram Capriel con
numero de registro académico 200517302 (CUI 1860 78005 1603) de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se le
ha autorizado realizar un diagnéstico de comunicacién virtual en el periodo de julio
a noviembre del afio en curso y [a presentacion de una propuesta de estrategia de
comunicacion virtual en el periodo de enero a mayo de 2020 en esta institucion,
para lo cual facilitaremos los materiales de consulta y de trabajo que requiera para
desarrollar dichas tareas.

Sin mas que agregar

Atentamente,
— 7 L \, uu“nm
o —— CAPRIEL
Alvaro'épriei — U munda do coloras y diseast
Propietario

Multiservicios Capriel
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Anexo 14. Carta de validacion de productos Multiservicios Capriel

@

Muitiservicios CAPRIEL

Guatemala 01 de agosto de 2020

Daoctora

Aracelly Krisanda Mérida Gonzdlez
Directera, Depto. Estudias de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimada doctora Mérida

En nombre de Multiservicios Capriel, manifiesto que sc presentaron v autorizaron los
siguientes productos de comunicacién virtual presentada por la Licenciada Jeniffer Waleska
Suram Capriel, Registro académico No. 200517302 v DPI 1860780051603, de acuerdo a lo
siguiente:

a) Plan de marketing digital

b} Mapa de publicacioncs para Faccbook
¢) Plan de inversién contenido de paga
d} Propuesta sitio web

A la vez se confirma que la informacion que serd incluida en el informe de graduacién es
fidedigna de la institucién Multiservicios Capriel.

Alentamente,
| @ ) —
_ "t Muitisarvicios
; ol CRPEIE S CAPRIEL
Alvaro Capriel e 1700 4o coloresy dhotcn
Propietario
¢.¢. archivo
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Anexo 15. Certificado analisis antiplagio informe final

s

Guatemala, 20 de septiembre 2020

Dra. Aracelly Mérida

Directora Departamento de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Por este medio se hace constar que, se ejecutdé el analisis de antiplagio al
informe final de graduacién: “ESTRATEGIA DE COMUNICACION VIRTUAL
MULTISERVICIOS CAPRIEL", del grado de Maestria en Comunicacion Virtual,
perteneciente a: Jeniffer Waleska Suram Capriel, carné: 1860780051603 y
registro académico: 200517302.

El resultado obtenido del analisis del documento, tuvo una coincidencia
comparativa del 1 9%, cuyas similitudes son relacionadas con titulos, frases
comunes, nombres de instituciones, articulos periodisticos, citas, referencias
bibliograficas y enlaces a sitios web. El porcentaje del resultado es tolerante y
se desliga del plagio de informacion a otros autores, puesto que las
coincidencias encontradas citan la fuente original.

Los resultados del informe final se obtuvieron por medio de la plataforma Viper
Plagiarism Checker, herramienta que escanea, compara y detecta el plagio en
mas de 10,000 millones de fuentes en internet.

Para el uso que a la interesada convenga, se extiende este documento como
constancia de que el informe final de graduacion analizado, no contiene
alteracion alguna y se encuentra libre de plagio.

Edy Salvador'Cux Silvestre
Licenciado en Ciencias de la Comunicacion
Colegiado No. 34,152

Tel: 5441-0302
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