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Resumen

La presente investigaciéon se refiere al impacto y alcance de implementar tecnologia de
comunicacion digital para las empresas. En la actualidad, la comunicacion por medio de
plataformas virtuales ha ido cobrando auge. La forma de hacer negocios es mucho mas sencilla y
rapida. Los consumidores tienen facil acceso para adquirir productos de empresas que le han
apostado a la comunicacion virtual como un proceso de marketing digital. Sin embargo,
instituciones como la Camara de Comercio de Guatemala no implementan las herramientas
adecuadas de comunicacion digital, lo cual tiene un impacto negativo en alcance de clientes. Las
instituciones se pueden dar a conocer por medio de la comunicacion virtual y, de esta manera,

prestar sus servicios a una mayor cantidad de personas.

El objetivo de la presente investigacion es analizar cudles son los procesos y los protocolos que se
utilizan para dar seguimiento a la informacion de clientes o potenciales clientes que recibe la
Céamara de Comercio de Guatemala a través de medios de comunicacion digital. Ademas, conocer
las herramientas que utilizan para compartir informacion y ver hasta qué regiones del pais alcanzan.
Asimismo, determinar cudles son las herramientas digitales que utilizan, para que los clientes

puedan adquirir los productos con mayor facilidad.

Esta investigacion esta basada en un método cualitativo, que describe cudles son las formas de
implementar una aplicacion para dispositivos moviles, cudl es el alcance e impacto que tiene con
los clientes y como beneficia a la comunicacion digital con la que cuenta actualmente la institucion.
Lo que se busca es brindar una mejor atencion a cada afiliado y usuario de los medios de

comunicacion virtual que posee dicha institucion.

De acuerdo con el analisis realizado, se determina el impacto positivo que tuvo la implementacion
de una aplicacion para dispositivos moviles, que proveyo un canal para obtener informacion y
adquirir los productos que ofrece la institucion. Ademads, de cdmo beneficia a los departamentos
de servicio al afiliado, departamento de ventas y comunicacion digital de la Camara de Comercio

de Guatemala.



Introduccion

En la actualidad se vive en un mundo tecnologico y evolutivo, que le gusta estar conectado e
informado dia con dia. Uno de los principales mecanismos para ello es el internet, el cual es una
red que puede interconectar a todos los ordenadores del mundo, siempre y cuando estén conectados
entre ellos mediante las lineas telefonicas, routers y servidores. A pesar del crecimiento de la
telefonia movil, existen paises que no cuentan con la infraestructura adecuada. Los niveles de
alcances de tecnologia e internet no llegan a todas sus regiones. Esto hace que muchas empresas
de varios paises, principalmente de Latinoamérica, no vean el potencial que generan las

aplicaciones para dispositivos moviles.

En Guatemala, la comunicacién a través de medios digitales tiene un gran alcance; sin embargo,
no llega a muchos lugares del pais, principalmente al interior. El pais cuenta con mas de 7.5
millones de usuarios activos en internet y la telefonia mévil es el principal medio de comunicacion
con el que cuenta la mayoria de guatemaltecos. Sin embargo, hay muchas empresas que no creen
en el impacto que tiene la comunicacion digital a través de los dispositivos moéviles y no dan

importancia la implementacion de estos mecanismos de comunicacion.

Gran parte de la informacion proveniente de las actividades que realiza la Camara de Comercio de
Guatemala es desconocida para muchos de los afiliados; por lo tanto, el nivel de participacion no
siempre es el esperado. La informacion de las actividades no es compartida en redes sociales o en

el sitio web.

La Camara de Comercio de Guatemala se encuentra ubicada en la décima calle y tercera avenida
esquina, zona uno, ciudad de Guatemala. De acuerdo con la problematica detectada, es necesario
implementar una herramienta que provea los recursos para compartir informaciéon de las
actividades realizadas por esta entidad, que ayude a la gestion de consultas que provienen de los
medios digitales y que sea un canal de facil acceso y uso. Se debe tomar en cuenta el crecimiento

de la telefonia moévil del pais y la cantidad de usuarios de estos mecanismos.



Se espera que al implementar una aplicacion para dispositivos moéviles se pueda alcanzar a las
regiones del pais fuera de la capital, y ofrecer un mecanismo para adquirir e informarse de los
productos que ofrece la institucién. A través de esta aplicacion se podrd gestionar mejor la
informacion de las actividades que ofrece la institucién, como un mecanismo para adquirir los
productos y unificar los medios digitales con los que ya cuenta la institucion, para hacer un canal

de comunicacion digital.

En el capitulo 1, “Marco contextual”, se describen los antecedentes de comunicacion digital, los
recursos con los que cuenta la institucion, todas las deficiencias y carencias de comunicacion digital

de la Camara de Comercio de Guatemala.

En el capitulo 2, “Resultado del diagndstico”, se describe brevemente la tecnologia de los medios
de comunicacién digital que actualmente posee la Camara de Comercio de Guatemala, asi como,

la imagen que proyecta a sus agremiados y clientes.

En el capitulo 3 se describe la propuesta de intervencion del investigador. Incluye la estrategia de
comunicacion digital que, en este caso, es una aplicacion para dispositivos mdviles, cuales son los
productos que ayudaran a alcanzar los objetivos de la estrategia. Ademads, un cronograma de
actividades que ayudan a ejecutar la estrategia de comunicacion digital. Lo que se busca con esta
investigacion es brindar una mejor atencion a cada afiliado y usuario de los medios de

comunicacion virtual que posee dicha institucion.

En el capitulo 4, “Conclusion”, se presenta como la Camara de Comercio de Guatemala —que
existe desde hace mas de 125 afios y debido a ello muchos empresarios confian en su trayectoria y
solidez y buscan adquirir los servicios que ofrece la institucion— al ofrecer un canal de
comunicacion mejorard la relacion con sus socios y clientes, y permitird que puedan adquirir los

servicios de una manera mas practica y rapida.

Para finalizar, como recomendacion, se debe mantener informado tanto a socios o clientes de los

servicios y actividades que realiza y ofrece la institucion.



Capitulo 1

Marco contextual

1.1. Situacion institucional

1.1.1. Antecedentes

La Camara de Comercio de Guatemala es una organizaciéon no gubernamental sin fines de lucro,
enfocada en apoyar el comercio guatemalteco. La institucion recibe a estudiantes practicantes, tanto
de diversificado como de nivel superior. Respecto a estos tltimos, solo ha recibido de las areas de
comercio internacional y asesoria legal. Hasta la actualidad no ha recibido estudiantes de
comunicacion, publicidad, programacion o disefio, los cuales podrian aportar alguna investigacion

relacionada con comunicacién o comunicacion digital de la institucion.

Aunque existe una Gremial de Comercio Electronico, se enfoca a apoyar a las empresas

principalmente en el comercio electronico.

1.1.2. Ubicacién y naturaleza de la empresa

La Camara de Comercio de Guatemala se encuentra ubicada en la décima calle y tercera avenida
esquina, zona uno, ciudad de Guatemala. Es una organizacion o gremial empresarial, la cual esta
enfocada directamente al beneficio de los grandes y microempresarios, a quienes da apoyo en el
aspecto comercial a través de conferencias que benefician a sus clientes y trabajadores. El origen
de Camara de Comercio de Guatemala se remonta al afio 1894, cuando el 26 de febrero de ese afio,
durante el gobierno del general Jos¢ Maria Reina Barrios se firmo el decreto 493, el cual dio vida

a la entidad (Comercio, 2019).

A partir de ese momento se inici6 el recorrido del camino que se ha caracterizado por la lucha
constante de sus intereses gremiales. De acuerdo con la entidad, “siempre buscando lo mejor para
Guatemala”, el respeto a la libertad y derechos fundamentales. La Camara de Comercio de

Guatemala busca siempre mejorar la prestacion de sus servicios y actividades. Actualmente, cuenta



con distintos medios y modelos de comunicacidn tanto internos como externos, y poco a poco se

ha involucrado mas en la cultura digital.

1.1.3. Lineas estratégicas

La Camara de Comercio de Guatemala como instituciéon empresarial siempre ha estado a favor de
los derechos del comercio y el apoyo al empresariado guatemalteco. Dentro de sus politicas, su
principal objetivo es siempre el apoyo a sus afiliados; por esa razon, busca ejecutar métodos que

beneficien la relacion con ellos, lo que incluye también la implementacion de la tecnologia.

Mision: Camara de Comercio de Guatemala es una organizacion empresarial que lidera la defensa,

representacion y promocion del comercio. (Comercio, 2019)

Vision: Es una organizacion empresarial. A la que todo empresario pertenezca o puede pertenecer.

(Comercio, 2019)

Lealtad: cree fielmente en los principios institucionales, la libertad de empresa y el estado de

derecho. (Comercio, 2019)

Confiabilidad: cumplen de manera adecuada y oportuna con todos los compromisos que adquieren.

(Comercio, 2019)

Servicio: se preocupan por satisfacer efectivamente las necesidades de los clientes. (Comercio,

2019)
Eslogan: Hoy y siempre con fe en Guatemala. (Comercio, 2019)
La Camara de Comercio de Guatemala posee varios beneficios para cada uno de los afiliados y

para un determinado grupo de personas. Dentro se sus objetivos estan siempre apoyar al comercio

y al crecimiento empresarial. Dentro de sus politicas esta el abrir horizontes a través de la



implementacion de herramientas que mejoren el servicio y agilicen los procesos. También incluye

a la tecnologia.

Ningun empresario, empresa o institucion debe subestimar la importancia de utilizar medios
digitales de comunicacion para hacer crecer su negocio; al contrario, es una herramienta util e
indispensable para elevar las utilidades. Es una oportunidad de crecimiento en las ventas para
cualquier empresa. Por lo tanto, es preferible y mucho més conveniente invertir en este tipo de

publicidad, que es més efectiva para cumplir con el objetivo de cada entidad.

1.1.4. Principales actividades

La Camara de Comercio de Guatemala ha ido mejorando y creciendo en la prestacion de sus
servicios y actividades, en las cuales beneficia a los afiliados o clientes consumidores de sus
productos. Incluye una variedad de productos que estan a la disposicion de los socios o clientes,
para solucionar algin problema empresarial. A continuacion, se desglosan algunas de sus

principales actividades:

Servicios y banquetes: cuenta con el servicio de salones y banquetes. Se trata de “amplias
instalaciones para la realizacion de todo tipo de evento empresarial o social, con personal mas
capacitado para brindarle un excelente servicio, decoracién adecuada a cada tipo de evento y menus
personalizados de alta calidad. Los salones de estilos coloniales, cuentan con capacidades desde 10

hasta 225 personas”. (Comercio, 2019).

Bolsa de empleo: es un espacio en el cual las empresas afiliadas tienen la oportunidad de dar a
conocer las plazas vacantes disponibles, a personas individuales interesadas en aplicar a una
oportunidad laboral. Los interesados pueden subir su hoja de vida y las empresas las toman en

cuenta para los procesos de reclutamiento. (Comercio, 2019)

CENAC: el Centro de Arbitraje y Conciliacion de la Camara de Comercio de Guatemala fue creado
con el proposito de fortalecer la justicia a través de la promocidn, capacitacion y prestacion de

servicios de administracion eficaz del arbitraje y conciliacion y el desarrollo de los métodos de



solucion pacifica de conflictos. El mundo globalizado en el que vivimos demanda agilidad en las
operaciones y en la pronta solucion de las controversias comerciales que se les presenten dia a dia.
La conciliacion y el arbitraje son procedimientos privados, legales y efectivos para la rapida

resolucion de conflictos comerciales nacionales ¢ internacionales. (Comercio, 2019)

Firma-e: la firma electronica avanzada (Firma-e), equivalente a la firma manuscrita en medios
digitales y da validez legal a los documentos firmados electronicamente. La Camara de Comercio
de Guatemala fue el ente autorizado para ejercer este tipo de tramites, donde certifica la usabilidad

y seguridad de la firma electronica. (Comercio, 2019)

Asesorias: ofrece diferentes asesorias como parte de los beneficios que obtienen los afiliados y con

el fin de apoyarles para el crecimiento empresarial. (Comercio, 2019)

Comercial: es uno de sus principales servicios, ya que permite que los empresarios puedan tener

contacto con Guatemala y con otros paises, para importar o exportar productos. (Comercio, 2019)

Juridica: brinda a las empresas asociadas, la asesoria en temas civiles, mercantiles y temas

gremiales en general. (Comercio, 2019)

Fiscal: los requisitos para establecer una empresa en Guatemala, ya sea individual o en sociedad,
estan estipulados en la Constitucion Politica de la Republica, en el Cédigo Civil y Codigo de
Comercio. Las principales obligaciones fiscales son: impuesto sobre la renta (ISR), impuesto al
valor agregado (IVA), Ley del Impuesto a las Empresas Mercantiles y Agropecuarias e impuesto
unico sobre inmuebles. Existen otras obligaciones y contribuciones, tales como pago al Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS). Tiene como fin primordial apoyar y orientar al
comerciante sobre las obligaciones fiscales contenidas en las leyes impositivas que, en su caracter

de contribuyente, debe conocer y cumplir para que tribute apropiada y oportunamente.

Laboral: brinda a empresas afiliadas, la asesoria relacionada con temas laborales.



1.1.5. Actores o publicos

Esta organizacion empresarial estd enfocada en brindarle apoyo a las grandes, medianas y micro
empresas; a los abogados y notarios que requieren de la firma electronica en la institucion; y a los
trabajadores de empresas afiliadas. El comercio formal e informal, la inversion exterior y las
PYMES son de suma importancia, ya que apoyan en un 70% a la economia de Guatemala. Las

organizaciones no gubernamentales son también beneficiadas.

1.1.6. Perfil de los trabajadores

En la actualidad, no existe dentro de la institucion un sistema digital fijo o especifico que sirva para
brindar apoyo en los procesos de reclutamiento humano. Sin embargo, en muchas ocasiones se
publica en alguna red social, o en una plataforma digital o sitios web de empleo, la existencia de
una plaza vacante dentro de la institucion empresarial. En algunos casos utilizan agencias de
reclutamiento que les apoyan para la seleccion de su personal. Los perfiles de los trabajadores que
recluta la Camara de Comercio de Guatemala son: mayores de edad, de género masculino y
femenino, de clase media/baja, con nivel de educacion de diversificado y en algunos casos,

profesionales.

Una vez un nuevo colaborador empieza a laborar para la institucion, se le da una induccién y se
capacita, dependiendo el cargo que ocupard y las atribuciones que se le designaran. Por ultimo, se
presenta ante sus nuevos compafieros, quienes le dan la bienvenida. Cada cierto tiempo, la entidad
da capacitaciones destinadas directamente a los colaboradores de la institucion, donde promueven,
como por ejemplo, el el trabajo en equipo, liderazgo, desempefio y otras atribuciones que haran

mejor su rendimiento.

1.1.7. Medios de comunicacion virtual

La Camara de Comercio de Guatemala tiene una amplia cultura digital, debido a que uno de sus
principales objetivos es estar en contacto permanente con todos sus afiliados. De esta forma, puede
existir una comunicacion adecuada a las necesidades de los socios, con rapidez y eficiencia. Con
base en la investigacion hecha entre septiembre y octubre del afio 2019, la institucion cuenta con

los siguientes medios digitales.



[lustracion 1. Medios digitales actuales de Camara de Comercio de Guatemala

CCG
Facebook
oy @camaradecomerciodeguatemala
www.ccg.gt
Instagram
@camaradecomerciodeguatemala
Correo
i @
info@ccg.gt et
/camaradecomerciodeguatemala
WhatsApp
5884 5814 fitter

@negociosenguate

Fuente: elaboracion propia.

Utiliza mecanismos digitales con el fin de tener un mayor alcance con sus clientes y socios, ya que
la tecnologia permite un mejor contacto, facilidad y rapidez. Entre sus principales mecanismos de
uso estan las redes sociales y sitios web. Uno de sus principales y mas efectivos mecanismos es el

servicio de correo electronico via mail.

En la actualidad, en sus redes sociales digitales, la Camara de Comercio de Guatemala cuenta con
45 mil personas que siguen a su pagina de Facebook, 5.5 mil seguidores en Twitter y 3 mil
seguidores en Instragram. Ademas, su base de datos posee 25 millones de correos y segun su
analitica de sitio web tiene un promedio de 500 visitas a su pagina web semanalmente (dato

actualizado, junio 2020).



1.1.8. Herramientas para la gestion de informacion, conocimiento y administracion

Para el personal del é4rea administrativa, la Cémara de Comercio de Guatemala brinda
computadoras de tltima generacion, equipo de oficina moderno, con lo cual se lleva a cabo diversas
actividades y tareas. Los programas mas utilizados por el resto de trabajadores son el paquete de

Microsoft Office, especialmente Word, Excel y Power Point.

Para transmitir informacion a través de medios virtuales como redes sociales, el Departamento de
Relaciones Publicas utiliza el equipo adecuado entre los que se incluye: camara fotografica digital
y teléfono inteligente de gama alta. De esta forma mantienen informados a los afiliados, clientes y
publico interesado sobre las actividades realizadas. También se dispone de la plataforma digital

para el envio de correos Constant Contact.

Para la gestion de pagina web utilizan el administrador de sitios Wordpress. Asimismo, en relacion
a los programas utilizados para el diseflo, dentro de la institucion se utiliza el paquete completo de
Adobe Creative. Ademas, la aplicacion de Google Apps para el uso de correo en la nube, que les
permite utilizar todas las aplicaciones de Google Gmail en un correo institucional, con el objetivo
de mejorar la comunicacion entre los colaboradores. Por ultimo, es de uso frecuente el CRM Oracle
Forms para una mejor gestion de sus clientes y llevar un control adecuado en los procesos de los

SOCIOS.

1.2. Fundamentos epistemoldgicos
El medio es el mensaje, segln la teoria de Marshall McLuhan que habla sobre el rol que juegan los

medios de comunicacion, aplicado a entornos virtuales.

El mundo cada vez estd mas conectado. Esto se debe a la necesidad de tener un mayor alcance y
conectividad para mejorar la productividad. Sumado a la catastrofe que se vive en la actualidad, se
puede decir sin dudar que es el momento en que el internet juega un papel importante, para que el
planeta no se detenga y de alguna manera pueda sobrevivir. Herramientas como las redes sociales,

tiendas en linea, aplicaciones de mensajeria, video llamadas, libros digitales, sitios web,



retransmision en directo y aplicaciones para teléfonos moviles, son algunos de los medios que

ayudan a superar esta situacion que se vive en la actualidad.

En un seminario web facilitado por el Instituto Técnico de Capacitacion (INTECAP), impartido a
través de una plataforma digital, con el nombre “Transformacion digital”, el instructor compartio
un dato donde se muestra cudles son las estadisticas de uso de internet en el afio 2019. Segtn el
dato, existen mas de 7 billones de personas conectadas en la red alrededor del mundo, equivalente

al 52%. Segun este dato, de cada dos personas, una de ellas se encuentra conectada (Alas R., mayo,
2020)

El creador de la teoria de la evolucion, Charles Darwin, dijo una frase muy importante: “No es el
mas fuerte de las especies el que sobrevive, tampoco es el mas inteligente el que sobrevive. Es

aquel que es mas adaptable al cambio.” (Darwin, 1859, p. 156)

En contexto, lo que se trata de decir al citar a Darwin es que el mundo se mantiene en constante
evolucion, tanto el ser humano, como los negocios y el mundo en general, y en la actualidad se
vive una era tecnoldgica que gira alrededor de los dispositivos moéviles inteligentes. Con el pasar
de los afios, se ha convertido en una necesidad obligada para las empresas el poder estar conectada

con sus herramientas a través de internet, para mantenerse en un mundo competitivo y globalizado.



Imagen 1. Usuarios de Internet en todo el mundo
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Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Webinar Intecap 21 de abril de 2020). http//www.intecap.edu.gt

Fundamentado en lo anterior, es posible decir que el mundo se encuentra “hiperconectado”, y que
cada vez se vuelve mas dependiente de la conexion a la red y de inteligencia artificial. Inteligencia
artificial que tiene como objetivo facilitar y hacer mas practica la forma de vivir del ser humano,
para que pueda ahorrar trabajo y tiempo en muchas de sus actividades. El ser humano se mantiene
en constante evolucion, y afio con afio busca facilitar su diario vivir; por lo tanto, desarrolla nuevas
tecnologias que permiten ser mas eficiente, rapido y de mayor alcance. Entonces, conforme la
tecnologia evoluciona y permite llegar mas lejos, provee herramientas, por lo que es necesario que

estas sean implementadas en el uso diario.

El libro “Poder y Comunicacion”, define que las redes son un “conjunto de nodos interconectados”,
que tiene como finalidad de absorber y procesar la informacion, y posee mayor o menor relevancia
segun el tipo de red. Ademas, agrega que “Las redes estan programadas y al mismo tiempo son
auto configurables. En las redes sociales y organizativas, los objetivos y procedimientos operativos
son programados por los actores sociales. Su estructura evoluciona de acuerdo con la capacidad de
lared”. En otras palabras, podemos decir que la redes evolucionan y crecen conforme la tecnologia

avanza y aportan nuevas herramientas para mantenerse mas conectado (Olivan, 2009, p. 45).



“La capacidad de las redes para introducir nuevos actores y nuevos contenidos en el proceso de
organizacion social, con relativa independencia de los centros de poder, se incremento6 a lo largo
del tiempo con el cambio tecnoldgico y mas concretamente con la evolucion de las tecnologias de
la comunicacion”. En palabras del autor, se trata de explicar que la sociedad se rige a la capacidad

que pueda tener la red de proporcionar informacion (Olivan, 2009, p. 45).

Es importante que todo negocio tenga alguna herramienta de conexion digital dentro de sus
procesos, debido a que beneficia al negocio, facilita y ayuda al crecimiento de produccion. Desde
la llegada de la primera conexion a internet en 1990 por el ingeniero Luis Furlan, poco a poco ha
evolucionado hasta lo que hoy se ha convertido en una conexion global a través de distintos medios.
En la actualidad, miles de personas se han vuelto dependientes de esta nueva era de conexion al

internet, sin importar el orden social a que pertenecen. (Prensa Libre, 2013, 0m20s)

Desde entonces, la conectividad en Guatemala ha ido creciendo y evolucionando, trayendo nuevas
herramientas y mecanismos que poco a poco toda entidad ha adoptado. Es decir, que para el
crecimiento de toda institucion el uso de herramientas digitales se vuelve indispensable. Dicha
necesidad se ajusta segun el giro en el que se desenvuelve, pero en lo que coinciden todas las
instituciones es que las herramientas digitales “se convierten en parte de sus procesos” (McLuhan,

1967, p. 63).

Entonces, es importante implementar un mecanismo de conexién que retina la mayoria o las
herramientas digitales mas indispensables y que facilite la comunicacion entre entidad e interesado.
Debe dar al usuario una sensacion que sea agradable para que esté obligado a mantenerse

conectado.
Seglin McLuhan, “el medio es una extension del cuerpo humano” o una amputacion, ya que actia

como protesis del ser humano; es decir, que la tecnologia reemplaza alguna parte del cuerpo. El

medio incluye como el mensaje es percibido por los distintos receptores (1967, p. 61).
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McLuhan afirmaba que la relacién del medio y el mensaje era complementaria, ya que no puede
existir el uno sin el otro. Los medios forman parte de los sentidos; esto quiere decir que percibimos
el mundo de una manera distinta. La forma del medio est4 ligada con el mensaje. Es por ello que
se hace un llamado para tomar en cuenta la importancia de los medios con las sociedades humanas
en las que se reproduce, por las modificaciones que estas generan de manera interna y externa

(1969, p. 63).

Mediante esta teoria se esclarecio que el medio y el contenido deben estudiarse en conjunto, para
asi comprender a profundidad el discurso y no quedarse en lo obvio. Para McLuhan la
comunicacion de divide en cuatro momentos: “agricola, mecdnica, eléctrica” (medios de
comunicacion) y “tecnologica”, que es la etapa de mayor relevancia en su investigacion.

(McLubhan, El Pais, 2017).

En el libro “Comunicaciéon y Poder”, se hace mencién como los medios tradicionales de
comunicacion han evolucionado. En los tiempos modernos se encuentran en los medios digitales,
siendo los dispositivos moviles los principales mecanismos receptores para la comunicacion.

El conocer la importancia que juegan los dispositivos méviles para la comunicacion, y el poder que
representa para los emisores hace la diferencia entre obtener el éxito o fracasar. “El poder es la
capacidad relacional que permite a un actor social influir de forma asimétrica en las decisiones de
otros actores sociales de modo que se favorezcan la voluntad, los intereses y los valores del actor

que tiene el poder”. (Olivar, 2009)

Para Castells, las redes sociales digitales y la comunicacién tienen poder para influir a las personas,
pero esto va a depender del mensaje que se utiliza, los canales y el mecanismo por el cual es
recibido. Haciendo notar que la mayoria de usuarios de las redes sociales digitales, hacen uso de

ellas principalmente a través de dispositivos moviles.
"La capacidad relacional del poder estd condicionada, pero no determinada, por la capacidad

estructural de dominacion. Las instituciones pueden mantener relaciones de poder que se basan en

la dominacién que ejercen sobre sus sujetos"(p.33), y es ahi, donde el mecanismo utilizado juega
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un papel importante en la comunicacion. Saber esto puede beneficiar positivamente a las

instituciones.

Las tecnologias permiten tener una relacion de mayor alcance, debido a que mediante una conexion
eficaz se pueden obtener mejores resultados. El uso adecuado de la tecnologia permite evolucionar
y obtener mayor crecimiento. Los medios de comunicacion deben evolucionar y adaptarse al

entorno que estan rodeados.

Los medios tradicionales de comunicacion han perdido un gran impacto en la sociedad
principalmente en la juventud “La red ya ha transformado la television. Los adolescentes
entrevistados por investigadores del USC Cemer for the Digital Future ni siquiera comprenden la
idea de ver la television con un horario ya programado. Ven programas emeros de television en la

pantalla del ordenador y, cada vez mas, en dispositivos portatiles”. (p. 100)

De acuerdo a Castells, la comunicacion tiene poder y el poder puede manipular a las masas. En
otras palabras, el que tiene poder pone las reglas del juego. “Los duenos de las redes empresariales
multimedia globales son sin duda los que ostentan el poder de la sociedad red porque programan
la red fundamental: la metarred de des de comunicacion, las redes que procesan los materiales
ideacionales con los que sentimos, pensamos, vivimos, presentamos nuestras ideas y luchamos” (p.

541)

De acuerdo con Aldana, en la actualidad los dispositivos moviles, se han convertido en una
herramienta indispensable para la realizacion de cientos de actividades. Actividades como
negocios, que a través de los dispositivos moviles permiten una mayor facilidad, mejor

funcionamiento y son sencillas y practicas de usar.
El uso de la tecnologia es necesario y fundamental para el crecimiento de las empresas. El uso

adecuado permite tener un mayor alcance, y a la vez una mejor relacién con los usuarios. En

resumen, la comunicacion tiene poder, y en el entorno adecuado se obtienen grandes beneficios.
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Es importante tomar en cuenta la forma en que debe presentarse los beneficios que representan el
uso de la aplicacion en el medio que se utiliza. Debido a que los mensajes juegan un papel muy
importante en la comunicacion, tienen un gran impacto en el receptor y pueden influir de manera

positiva o negativa.

Se debe resaltar la forma en que debe presentarse el mensaje en dicha aplicacion; asimismo, se
debe tomar en cuenta la seguridad de quien la descargara. “Los textos deben ser claros, frases cortas
y sencillas, de facil y rapida comprension, que permita al usuario leer rapido y con facilidad, sin
perder el concepto y la esencia de lo que queremos transmitir” (Estudio de Comunicacién, 1*

edicion: octubre 2017).

1.2.1. Dispositivos moviles

El libro “El medio es el mensaje”, hace referencia al rol que juega un medio como canal de
comunicacion y como expresa un mensaje. Esto se debe a que no es lo mismo transmitir un mensaje
a través de un medio impreso como un periddico o revista, a transmitir el mismo mensaje, pero a
través de television o radio. Traducido a los medios actuales, el principal medio de comunicacion
para millones de personas es a través del internet. El principal mecanismo de conexion es a través
de teléfonos inteligentes, por encima de las computadoras de escritorio o portatiles o cualquier otro

dispositivo (McLuhan,1996 p. 68).

Actualmente, un dispositivo movil se ha convertido en un medio y entender el impacto que puede

tener sobre las personas hace la diferencia para transmitir un mensaje.

Los dispositivos méviles permiten realizar miles de actividades, muchas de estas tienen como fin
agilizar procesos y facilitar las actividades del ser humano. Esto conlleva a que miles de empresas
fabricantes de dispositivos moviles como los teléfonos inteligentes, busquen estar a la vanguardia

de la tecnologia por encima de sus competidores.

Cada vez mas las computadoras de escritorio o portatiles pierden demanda en el mercado; el

crecimiento y uso de dispositivos moviles va en incremento. Esto ha obligado a que miles de
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empresas y marcas pongan su mirada en estos aparatos moviles, ya sea buscando hacer mercadeo
enfocado en estos dispositivos modviles, o en muchos casos emigrando a la creacion de una

aplicacion para dichos dispositivos, con el fin de facilitar la comunicacion con sus clientes.

Los dispositivos moviles se han convertido en el principal mecanismo de conexion para miles de
personas. Les permite realizar varias actividades y a la vez mantenerse comunicados por la rapidez
e inmediatez que fluye la informacion. Un mecanismo se convierte en una parte de nosotros como
una extension del ser humano... es decir, que los teléfonos inteligentes en la actualidad, se vuelven
una herramienta indispensable para el ser humano, ya que retinen varios aspectos que facilitan la

forma de manejarse y de estar conectado (McLuhan,1996 p. 61).

En palabras de McLuhan, los aparatos moéviles son los principales “medios calientes” de
comunicacion en la actualidad, ya que generan una mejor sensacion de comunicacion y esto gracias
al medio por el cual es difundido. Es posible afirmar que los aparatos moviles se vuelven parte de
nosotros como nuestros sentidos, ya que nos dejan percibir el mundo de diferente forma

(McLuhan,1996 p. 44).

Afos atras, los estrategas de mercadeo solian decir que si no se encontraba una empresa en paginas
amarillas simplemente la empresa “no existe”. Después esta palabra fue llevada a Google, y en la
actualidad utilizan la misma palabra para decir que las empresas, marcas o instituciones que no

estan en dispositivos moviles simplemente no existen (Servi Matango, 2018, 2m 01s).

Google da un informe en el afio 2018, segun el cual, més del 80% de visitas a sitios web provienen
de dispositivos moviles, especialmente de teléfonos inteligentes. Estos datos se pueden comprobar
en tres de los sitios web administrados como parte del apoyo para presentar datos y estadisticas,
con el fin apoyar este informe, donde confirma que mas del 80% de visitas son provenientes de

aparatos moviles, teléfonos inteligentes.
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Imagen 2. Estadisticas Google Analytics sitio El Tejar

Sesiones por dispositivo Pégina Numero de Valor de
paginas pagina
vistas
/ 872 0,008
/index.php/product-category/pisos/ 172 0,00$
/index.php/suplemento/ 129 0,008
/index.php/tiendas/ 97 0,00$
/index.php/product-c...ry/sistemas-de-agua/ 87 0,00$
/index.php/product-category/puertas-y-mas/ 80 0,00$
findex.php/product-c...os/imitacion-madera/ 78 0,008
/index.php/prod gory/pisos/ ior/ 7 0,008
/?s=&cat=plus-5-results 70 0,008
D D O /index.php/product-c...oscalidadcomercial/ 65 0,008
Moéviles Ordenadores Tablets Ultimos 7 dias v INFORME PAGINAS >
83,7 % 157 % 0,6 %
1482 % 37.2% 11000 % '%ﬁ%g; la tendencia de sus usuarios activos a lo largo del

Ultimos 7 dias v VISION GENERAL DE > Usuarios activos

2,5 mil
® 30 dias

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web El Tejar. 21 de julio de 2020). http//www.eltejar.gt

Imagen 3. Estadisticas Google Analytics sitio VIU Colageno

prHsipdies « vt
Sesiones por dispositivo Pagina Numero de Valor de
paginas pagina
vistas
/ 201 0,00$
/q10/ 89 0,00 $
/calcio/ 57 0,00$
/extracto-de-calabaza/ 40 0,00$
/en_us/q10/ 3 0,00$
/en_us/calcio/ 2 0,00$
/?fbelid=IwAR02dIs...SkyhwAm TNOLaLKRVk 1 0,00$
/?fbelid=IwAR1TxtNI...oZmoGjh1RsKEPWndQ 1 0,008
/?ref=hexometer 1 0,008
U Q O /viu-que-es-el-colageno/ 1 0,00$
Méviles Ordenadores Tablets Ultimos 7 dias + INFORME PAGINAS >

911 % 8,6 % 0,3 %
Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web VIU. 21 de julio de 2020). www.viucolageno.com
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Imagen 4. Estadisticas Google Analytics sitio Savoré

Sesiones por dispositivo Pagina Numero de Valor de
paginas pagina
vistas
/milfit/ 76 0,008
/ 54 0,00$
/fibras/ 37 0,008
/nutripancakes/ 30 0,008
/alimentos/ 12 0,00$
finicio/ 3 0,00$
Méviles Ordenadores iel Ultimos 7 dias « NFORME PAGINAS >
872 % 12,0 % 0,8 %
1126 IRERE 180,0 % Cual es la tendencia de sus usuarios activos a lo largo del
ﬁempo?

Jitimos 7 dias v
Ultimos 7 dias + N Usuarios activos

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web Productos Savoré. 21 de julio de 2020).

http//www.productossavore.com

Facebook también hace referencia a la importancia de enfocar campanas disefiadas para
dispositivos moviles, con el objetivo de tener un mejor alcance y mayor impacto. Esto se
comprueba en una pauta reciente, con el fin de mostrar el impacto que genera y como se reproduce

a través de los distintos dispositivos.
La siguiente grafica es el resultado de una campana realizada en el mes de junio de 2020, que

pretende mostrar cual fue el impacto y los medios por el cual se reprodujo. Destaca que mas del

90% fue hecho a través de dispositivos méviles como un teléfono inteligente.
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Imagen 5. Estadisticas Facebook VIU Coldgeno

+ Crear [. Duplicar v 2 Editar v Més » m- = v Informes w
Reproduccion Porcentaje Tiemr
v Nombre del conjunto de anuncios v Programacion de video d¢ de video medio
segund visualizado reproducc
v ‘ Batidos 18 jun 2020-30 jun 2020 13,860 41.33% ()
12 dias
Dispositivo de conversién: Smartphone Android 12,979 -
Dispositivo de conversién: iPhone 715 -
Dispositivo de conversién: Ordenador 5 —
Dispositivo de conversion: Tableta Android 127 -
Dispositivo de conversién: Otro 4 —_
> Itados de 1 j de ios @ 13,860 41.33% oo
Total Promedio Prome

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web Productos Savoré. 21 de julio de 2020).

http//www.facebook.com/viucolageno

YouTube es otro medio bastante utilizado y muestra cudl es el impacto sobre los distintos
dispositivos. Los dispositivos méviles son el medio donde se obtiene mas reproduccion de videos.

La siguiente grafica muestra cudles son los niveles de reproduccion y a través de qué dispositivos.

Imagen 6. Estadisticas Youtube VIU Colageno
> E VIU ;;lé'g.:eﬂn; coﬁ Calcio y Coenzima Q10 jSalud y B... &

Video Fuente de trafico Geografia Edad del usvario Género del usvario Fecha Estado de suscripciones

Tipo de dispositivo & © s

[J Total 34,622 171.8 0:17
I O computadora 941 46 017
I 0w 2820 140 2 017
'l Consola de juegos 2 01 01 017
I [ Telétono celular 29017 1440 017
I O Tabler 1729 ) 86 017

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web estadisticas Google. 23 de julio de 2020).
https://ads.google.com/
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Con estos datos se puede afirmar que la mayoria de usuarios esta conectado a través de aparatos
moviles. Esto da el indicio de que las personas utilizan en su mayoria teléfonos inteligentes, ya que
actualmente cuentan con casi todas las herramientas de una computadora y algunas que son

exclusivas para el teléfono.

Retomando las palabras de McLuhan, donde indica que “los medios se vuelven una extension del
ser humano”, indica que entonces los medios se convierten en una parte del ser humano
equivalentes a un brazo, una pierna o mano, con los cuales realizan actividades diariamente y se

vuelven pieza fundamental para realizar algunas de sus acciones. (1996 p. 27)

En cientos de casos, los dispositivos moviles y sus aplicaciones permiten hacer miles de actividades
desde cualquier lugar, inicamente con una conexidn a internet; se alcanza el fin de comunicar o

mantenerse informado, influir o ser influido, o realizar algin tipo de actividad incluso laboral.

1.2.2. Aplicacién movil

Las aplicaciones para movil son herramientas para dispositivos méviles que permiten al usuario
efectuar una variedad de actividades como enviar correos, conectar con otro aparato, socializar,
interactuar con otras personas, mantenerse informado, navegar en internet y, en muchas ocasiones,
como ocio 0 pasatiempo. Se conoce que aparecen por primera vez al finalizar el siglo XX, y la
mayoria venian instaladas directamente en los moviles. Su disefio era muy sencillo, si lo
comparamos con la complejidad de las que existen en la actualidad. En su momento fueron de gran

uso y ayuda para el usuario.

Cuando la compaiiia de tecnologia, fabricante de aparatos electronicos y software Apple lanz6 en
2007 el primer teléfono inteligente, plantea una nueva estrategia que abre nuevos horizontes de
aplicaciones para moviles. Ofrece su creacion como un mecanismo para que desarrolladores

implementen y comercialicen las aplicaciones para moviles (Ramirez, 2019).

18



Un afio después, en 2008, la compaiiia de Google lanza el sistema operativo Android, que abre
puertas para que compaifiias adopten este sistema y propongan un nuevo mercado de teléfonos

inteligentes. (Informadtica, 2012).

Las cifras de uso del universo en linea, a través de teléfonos, tabletas, ordenadores, etc. crecen dia
a dia en todos los paises, desde los mas desarrollados a los menos, desde los mas democraticos a
los mas cerrados. Nadie puede ya poner puertas al campo que supone la comunicacion en la red.
En ese nuevo mundo que ha llegado para quedarse existen los mismos prototipos de personas que
han existido siempre, aunque ahora con un altavoz mucho mdas potente y una capacidad de

comunicarse mucho mayor.

El universo digital esta, como antes, lleno de pelmas, de gente que habla sin decir nada, de
exhibicionistas, de demagogos, de delincuentes... pero también de grandes comunicadores y de
personas o empresas que estan sabiendo aprovechar la oportunidad para comunicarse mas y mejor
para incrementar sus ventas o dar a conocer mejor sus marcas. (Estudio de Comunicacién, 1*

edicion: octubre 2017)

Seglin un estudio, se vive en una nueva era donde las redes han acaparado un espacio en la
comunicacion humana. Ademads, es un espacio creciente y las nuevas terminales méviles acabaran

por hacer practicamente universal. (Estudio de Comunicacion, 1? edicion: octubre 2017)

Cientos de campaiias de publicidad se enfocan principalmente en hacer anuncios a través de
dispositivos moviles, debido al crecimiento y uso que generan estos aparatos. Sumado a que miles
de personas han colocado a los dispositivos mdviles como su principal herramienta para estar
conectado e informado. Se debe tomar en cuenta que, en muchos casos, los costos de publicidad

son menores a otros medios.

Seglin Statistics, hay disponibles mas de 2.5 millones de aplicaciones para el sistema operativo

Android y 1.8 para la tienda App Store. (Statistics, 2019)
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Imagen 7. APPS disponibles hasta 2019

Internet > Mobile Internet & Apps

Number of apps available in leading app stores as of 4th quarter 2019
DOWNLOAD

QPDF %]

2570 000

Sources
= Show sources i

1 840 000
— Show publishel

Release date
January 2020

Region
Worldwide

669 000 N N
Survey time peri

489 000 Q42019

500 000

Special propertie

last reported figure:
0
Gooale Plav Aople Anp Store Windows Store Amazon Abpstore  Casmwl L ninsmins

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (APPS disponibles hasta diciembre 2019, 24 de julio de 2020).
https://www.statista.com/statistics/276623/number-of-apps-available-in-leading-app-stores/

La grafica anterior deja ver la cantidad de aplicaciones que hay disponibles para aparatos moviles.
Aplicaciones de gran diversidad y de uso, que en su mayoria son herramientas que buscan facilitar
la vida del ser humano, ya sea como herramienta profesional o por diversion, pero que ayudan a
estar conectado en un mundo globalizado por el internet. Lo anterior comprueba que los teléfonos
inteligentes en la actualidad son los principales mecanismos de conexidn, y que las aplicaciones

para dichos teléfonos juegan un papel importante.

De acuerdo con Marco Antonio Aldana “un APP es un método mas de comunicacion, indispensable
para el uso del teléfono inteligente, y siendo el teléfono el mayor medio de uso en redes sociales
digitales por su practicidad, al estar conectado son el boom del dia”. En unas décadas estas
relaciones seran modificadas a partir de dispositivos que accedan a nuestro cortex para que desde
nuestro cerebro se pueda recibir la informacion, utilizando nuestros sentidos para decodificarla.

(Aldana, 2020)
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Entonces los medios y canales que se utilizan para enviar informacion tienen un efecto en los
usuarios, los cuales pueden ser manipulados y producen un impacto. Segiin McLuhan, “formamos
nuestras herramientas y luego ellas nos forman”. Un dispositivo mévil puede ayudar a construir y
mejorar la vida del ser humano o convertirse en un arma de manipulacion y dependencia. Los

efectos pueden ser positivos o negativos, dependiendo del uso que se dé. (1996 p. 52).

El uso e implementacion de las aplicaciones para dispositivos moéviles va a contribuir al
crecimiento de la institucion o marca, pero dependera mucho del enfoque que se le quiera dar,
contribuyendo a la percepcion de los usuarios. En Guatemala son pocas las instituciones
empresariales que apuestan por el desarrollo de aplicaciones para teléfonos inteligentes, con el fin
de generar una mejor sensacion y facilitar la comunicacion entre agremiados. En la actualidad, los

teléfonos inteligentes juegan un papel de suma importancia también para las empresas.

Se ha podido ver como el teléfono movil se ha convertido en una herramienta habitual en el dia a
dia para trabajar, consultar informacion, socializar, comprar y acceder a servicios y contar con
momentos de ocio, entre otros. Ahora, casi todo lo relacionado con lo digital se encuentra adaptado
para los teléfonos inteligentes, y si atin no lo esta, en algin momento lo estara, ya que los teléfonos
inteligentes cada dia evolucionan y traen mejores y mas avanzados recursos que sirven para un

mejor funcionamiento.

La comunicacion viaja a través de aparatos moviles y las aplicaciones juegan un papel muy
importante; permiten tener conectividad y proveen de las herramientas para un mejor uso. Para
resumir, se puede implementar una aplicacion movil que contenga herramientas de comunicacion

digital para la institucion y que genere una mejor sensacion para los socios o usuarios interesados.

Existen muchas razones por las cuales, en la actualidad, tener una aplicacion para teléfonos
inteligentes o aparatos moviles es lo que demanda el mercado, y las instituciones que no se adapten
a este sistema con el tiempo dejaran de existir. Todo negocio debe adaptarse a esta tecnologia y

mantenerse en constante actualizacion porque si no, el tiempo lo hara desaparecer.
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1.2.3. Importancia de una aplicacion para moviles

Actualmente, miles de empresas y marcas estdn emigrando a la creacion de una aplicacion para
dispositivos moviles. Esto se debe al crecimiento del uso de los aparatos méviles. Un ejemplo son
las redes sociales como Facebook, que naci6 para ser usada en computadoras de escritorio o
portatiles pero que tuvo que evolucionar a dispositivos moviles. Esto no quiere decir que el uso de
computadoras de escritorio o portatiles ha quedado obsoleto, pero permite ver el panorama e

importancia del uso de dispositivos moviles en la actualidad.

Asimismo, muchas empresas e instituciones como bancos o restaurantes han tenido que
implementar el uso de aplicaciones para dispositivos modviles, buscando tener una mejor relacion
entre sus usuarios y clientes, con el fin de mantener fidelidad y dar una mejor experiencia. A esto

se suman las ventajas que ofrece la tecnologia, como rapidez y facilidad.

1.3. Metodologia

1.3.1. Me¢étodo y tipo de investigacion
Esta investigacion esta basada en el método cualitativo. El objetivo es dar una explicacion a la
propuesta que se pretende implementar. Muestra como en la mayoria de casos, el medio de

navegacion es a través de los dispositivos moviles.

Ademas, tomando de referencia los datos presentados y las estadisticas en el marco tedrico, se
muestran los principales dispositivos y el porcentaje que ingresa a estas plataformas. En cada una
de ellas, mas del 80% ingresa a través de dispositivos moviles como los teléfonos inteligentes. El

porcentaje restante es para computadoras de escritorio, portatiles y tabletas.

De acuerdo con la plataforma de gestion para redes sociales Hootsuite, en enero de 2019 se muestra
el comportamiento de navegacion y usuarios existentes, tomando inicamente de referencia el area
geografica guatemalteca. En este estudio se indica que mas de 20 millones de dispositivos méviles
se encuentran disponibles para Guatemala. Segtn este informe, el nimero de poblacién es de 17.4

millones de guatemaltecos hasta enero de 2019. (2019, p.19)
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Los métodos de investigacion son herramientas para la recoleccion de datos, para formular y

responder preguntas sobre la investigacion para llegar a conclusiones. En esta investigacion el

método cualitativo aporta informacion valiosa.

Imagen 8. Usuarios activos en internet hasta enero de 2019

THE ESSENTIAL HEADLINE DATA YOU NEED TO UNDERSTAND MOBILE, INTERNET, AND SOCIAL MEDIA USE
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Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina web Hootsuite. 21 de julio de 2019).

http//www.hootsuite.com

Debido al crecimiento de usuarios de dispositivos modviles en Guatemala, muchas empresas y

negocios deciden implementar aplicaciones APP para tener un mayor alcance y mejorar la relacion

de los consumidores de sus productos y, principalmente, mejorar sus ventas. Por esa razon, muchas

empresas deciden desarrollar aplicaciones para dispositivos mdviles utilizando los recursos que

estos brindan.

En la actualidad, las empresas fabricantes de teléfonos inteligentes implementan cada vez mas

herramientas que facilitan la gestion de muchas actividades a través de estos medios. Asimismo,

mejoran la capacidad de estos dispositivos mdviles y su funcionamiento, lo cual da como resultado

el crecimiento de usuarios en todo el mundo.
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1.3.2. Alcances de investigacion

Profundizar y encontrar problemas de comunicacion digital que impiden el crecimiento y una mejor
relacion entre los clientes, socios y usuarios, tomando en cuenta que el mundo globalizado se
encuentra ubicado hoy en los medios digitales y es necesario adaptarse a ellos. Debido al entorno
que atraviesa el mundo por la situacion de la pandemia, la comunicacion digital se ha convertido

en el principal medio de informaciéon y comunicacion para miles de personas.

La Camara de Comercio de Guatemala muestra problemas en procesos y comunicacion de medios
virtuales. En la actualidad, muchos empresarios gestionan y hacen tramites para sus empresas o
negocios, y buscan una forma facil de hacerlo. Tomando en cuenta que Guatemala es un pais
centralizado y que la mayoria de actividades se ejecutan en el departamento de Guatemala, las

personas del interior enfrentan muchas dificultades para la gestion de procesos.

Muchos de los medios digitales con los que actualmente cuenta la Cdmara de Comercio de
Guatemala no resultan de interés para los usuarios. Esto se debe a que, en muchas ocasiones, no
conocen cudles son las redes sociales y otros medios oficiales de la institucion. En la actualidad, la
pagina web de la entidad unifica algunos de estos medios, pero el disefio no facilita el

funcionamiento ni despierta el interés.

El sitio web de la institucion no ofrece herramientas para los departamentos de ventas y servicio al
afiliado. Esto afecta debido a que muchas personas que buscan informacion de los productos
pierden el interés, por falta de medios de comunicacion digital. Ademas, muchas actividades que
son realizadas en la Camara de Comercio de Guatemala se desconocen, ya que no son publicadas

en el sitio web, lo cual también afecta el consumo de sus productos y servicios.

Se determina la carencia de informacion que llega a través de los medios digitales, como redes
sociales o correo electronico. Resalta también falta de un protocolo adecuado para dar seguimiento
e incentivar el uso de los medios digitales. Asimismo, el sitio web no se actualiza constantemente
y la informacioén de las actividades que se llevaran a cabo no llega a ser publicada a través de este

medio.
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1.3.3. Objetivos

1.3.3.1. Objetivo general

Evidenciar cudles son los problemas principales que afectan a la Cadmara de Comercio de

Guatemala, relacionados con entornos de comunicacion virtual.

1.3.3.2. Objetivos especificos

a) Identificar las dificultades y carencias actuales de comunicacion digital de la Camara de
Comercio de Guatemala, y como afecta la relacion y servicio entre la institucion y sus
afiliados o clientes.

b) Evidenciar carencias de los procesos que utilizan para dar seguimiento a consultas y
compra de servicios que provienen de los medios digitales.

c) Identificar cudl es la estrategia apropiada para publicar los productos y servicios que ofrece

la Camara de Comercio de Guatemala en todos sus medios de comunicacion digital.

1.3.4. Técnica
Las técnicas de investigacion son métodos que buscan obtener resultados. A través de la ejecucion
de diversos pasos, el investigador alcanza mejor sus objetivos. Existen variedad de técnicas y cada

una de ellas da un resultado. Con base a los objetivos, el investigador decide cual implementar.

1.3.4.1. Observacion

Dentro de las técnicas mas utilizadas y mas recomendadas por los resultados que ofrece estd la
observacion, basada en ver atentamente el fendmeno de investigacion para recopilar datos del
entorno de la institucion. Se busca identificar cudles son los principales problemas que afectan a la
comunicacion digital de la Cdmara de Comercio de Guatemala, aplicado al tiempo de respuesta y

seguimiento de todas las transacciones que viajan a través de los medios digitales actuales.

Durante este proceso se observa las actividades de los colaboradores de la institucion,

principalmente el area de ventas y servicio al afiliado, y como afecta la comunicacion digital. A
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través de esta técnica se logra detectar algunas de las carencias que afectan a la comunicacion

digital de la entidad.

1.3.4.2. Entrevista

Es una de las técnicas mas antiguas y confiables, utilizada para diversos métodos de investigacion.
La base es entablar un didlogo para conseguir datos e identificar diversos problemas que afectan a
la institucion. Se elegira a personal clave de la institucion, como el servicio al afiliado y ventas,
para que proporcione informacion desde su punto de vista sobre la problematica, de como afecta a

la comunicacion digital y cudles son sus sugerencias para mejorar estos medios.

1.3.4.3. FODA

En la actualidad, es una de las herramientas mas importantes para analizar la situacion empresarial
de un negocio. Consiste en un analisis o inventario en el cual se compara commo se encuentra la
institucion frente a sus competidores. Permite ver qué se tiene y qué se ha dejado de hacer para

mejorar y tener resultados positivos a futuro.

La técnica del FODA permite comparar entre la Cdmara de Comercio de Guatemala y las entidades
que prestan servicios similares; muestra qué se hace correctamente y cuales son las amenazas que
presenta la competencia. El FODA sera aplicado para verificar y determinar la informacién que se

brinda a través de medios digitales.

Se verificaron aspectos importantes del estudio interno de la institucion, asi como el estudio interno

hacia el publico, donde se analizaron los aspectos negativos y positivos a través de la matriz FODA.

Fortaleza: cuenta con varios canales de comunicacion digital, ademds de una cantidad importante
de seguidores en sus redes sociales.

Oportunidades: mejorar la atencion a socios y clientes, que permita crecimiento en ventas.
Debilidades: no existen protocolos ni estructura para dar seguimiento a la informacion que llega a

través de los canales digitales.
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Amenazas: sus competidores directos también cuentan con varios medios digitales de
comunicacion. Algunos poseen otros medios digitales con los que no cuenta la institucion, como

aplicacion para moviles.

Tabla 1. Matriz FODA

Analisis interno Analisis externo
Debilidades Amenazas
Positivo
Fortalezas Oportunidades
Negativo

Fuente: elaboracion propia.

1.3.5. Instrumentos
A continuacion, se describe los instrumentos utilizados, los cuales aportaran datos que respaldan
el proceso de investigacion y marcardn una guia para tener mejores resultados. Existen varios

modelos, pero en esta investigacion se aplicaran dos de ellos, que se describen a continuacion.

1.3.5.1. Guia de entrevista

Se cred un formulario de entrevista que posteriormente se desarrolld y tom6 un promedio de 25
minutos por participante. La entrevista contenia una serie de interrogantes sobre las necesidades y
estatus actual de la institucion (véase anexo 1), misma que se realizé al gerente general, jefe del
area de recursos humanos, ventas, servicio al afiliado y algunos afiliados de la Cdmara de Comercio

de Guatemala.
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1.3.5.2. Guia de cotejo u observacion

Esta se desarrolla como una guia de aprendizaje para determinar aspectos relevantes que afectan a
la comunicacion digital que incide directa o indirectamente en la institucion (véase anexo 2).
Dentro del contenido que se busca evaluar se toman los aspectos mas importantes como el

contenido del mensaje, tiempo de respuesta, seguimiento.

Ambas herramientas permiten establecer la problematica actual de la empresa y realizar propuestas
con base en las necesidades actuales para mejorar la imagen y estrategia de comunicacion de la
misma. Permiten que la pagina web y redes sociales contengan material necesario y amigable para

que el socio pueda resolver sus inquietudes, asi como adquirir los servicios que la misma oftrece.

1.3.6. Poblaciéon y muestra

La Camara de Comercio de Guatemala cuenta con un equipo de trabajo que aporta su conocimiento
en diversos departamentos y areas de trabajo. Su experiencia y conocimiento serd de mucha utilidad
para enriquecer el proyecto. La muestra que se toma serd una porcion del total de trabajadores que
laboran para dicha entidad, especificamente en los departamentos de Ventas, Capacitaciones y
Servicio al afiliado. También se tomara las sugerencias y el apoyo de Recursos Humanos y
Gerencia General, quienes en todo momento apoyaron esta investigaciébn con sugerencias e

informacién.

En la actualidad, 1a Cdmara de Comercio de Guatemala cuenta con un promedio de 70 trabajadores;
la muestra fue de 10 colaboradores de las dreas mencionadas para recabar la informacion, con base
a sus sugerencias, necesidades y peticiones. El nivel de confianza es de 90 y con margen de error

del 25% (ver férmula en anexos 3).

1.3.7. Metodologia

Esta basada en las interrogantes planteadas en el formulario dirigido a colaboradores de la Camara
de Comercio de Guatemala, acerca de cuales son los problemas de comunicacion digital y como
afectan a las ventas y atencion a los afiliados. Ademas, la guia de cotejo utilizada marca cudles son

los tiempos de respuesta y los protocolos, para dar seguimiento a consultas proveniente de los
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medios digitales. Toda esta informacién se plantea a través de un método cualitativo, en busca de
resaltar los beneficios de implementar un medio digital que puede agilizar los procesos de la

institucion.

Se empled también el método cualitativo para tener conocimientos y soluciones mas concretas, en
cuanto a la comunicacion virtual.

Se requiri6 del método cualitativo debido a que se necesitd la experiencia de los trabajadores de
Céamara de Comercio de Guatemala para confirmar, corroborar y darle validez a la investigacion

realizada.

1.3.8. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

A través de una matriz de datos se verifica cudles son los resultados obtenidos durante la entrevista
y observacion ejecutada en el proceso de investigacion. Busca analizar cudles son los protocolos
para las respuestas y consultas que provienen de todos los medios digitales con los que cuenta la
institucion. Los resultados responden algunas interrogantes sobre el planteamiento y la propuesta

de intervencidon de comunicacion digital.
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Capitulo 2

Resultados del diagnostico

2.1. Analisis de la comunicacion virtual

Durante la etapa del analisis de la institucion se pudo identificar varios problemas relacionados con
comunicacion a través de medios digitales. Se evidencian algunas carencias relacionadas con estos
medios. En algunos casos llevan a cabo la comunicacion a través de medios digitales, pero era
posible reforzarlos con algunas estrategias y aportes. En algunos otros casos, hay total ausencia del

uso de algun medio o canal.

La Camara de Comercio de Guatemala posee una estrategia solvente, que ha utilizado desde
algunos afios atras y que, con base en su vision de brindar un mejor servicio a sus afiliados, se

mantiene en constante actualizacion tecnologica.

Sitio web: fue redisefiada en febrero del afo 2020, con el fin de dar una mejor experiencia a los
usuarios que navegan y buscan informacion de sus servicios y medios de contacto. Segun los
expertos en marketing digital, los sitios web aun tienen bastante relevancia y una de sus ventajas

es que puede incluir mucha informacion y varias herramientas digitales en ellos.

En relacion con sus redes sociales digitales, posee cuatro que son las més utilizadas por el publico
objetivo y la mayoria de guatemaltecos en general: Facebook, Twitter, Instagram y YouTube. En
mayoria de ocasiones se publica informacion precisa y en el momento que ocurre, con el fin de
mantener informados a sus seguidores. Son el primer canal de contacto con las personas que buscan
informacion relacionada con la Camara de Comercio de Guatemala. Como parte de la estrategia,
se incluyen transmisiones en vivo a través de Facebook Live, publicaciones con fotografias de los

eventos que presenta, a través de redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter.

También utilizan WhatsApp como linea de mensajeria para proveer otro contacto y una herramienta

para solicitar informacion, hacer consultas y, en algunos casos, como medio para adquirir algiin
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producto o servicio. Muchas personas en la actualidad utilizan este medio, porque consideran que

es practico y agil.

Algo que caracteriza a la Camara de Comercio de Guatemala es el uso de correos electronicos
(plataforma mailing) como principal medio de comunicacion. Esto se debe a que muchos de los
correos a los que se le envia informacion son correos empresariales, y el margen de respuesta es

bastante aceptable.

Alcances: en la actualidad, muchos empresarios gestionan y hacen tramites para sus empresas o
negocios. Ofrecerles un canal de comunicacion virtual les dard una herramienta para agilizar
muchos de sus procesos, principalmente en temas comerciales. Tomando en cuenta que Guatemala
es un pais centralizado y que la mayoria de actividades se ejecutan en el departamento de
Guatemala, un medio digital permitird que empresas y empresarios del interior del pais puedan
gestionar y acceder a informacion relacionada con la institucion, facilitando muchas gestiones que

necesitan hacer.

Medios digitales: unificar los medios digitales con los que actualmente cuenta la Camara de
Comercio de Guatemala hard que las personas interesadas en los servicios que ofrece puedan
contactar y pedir informacion a través de uno de estos medios. En la actualidad, la pagina web de
la entidad unifica algunos de estos medios, pero el disefio no facilita el funcionamiento e interés de
los socios y clientes. Al unificar todos los medios digitales se proveera de un canal atractivo y facil
de manejar, que permitird una mejor gestion de la informacion, principalmente con el area de ventas

y servicio al afiliado.
Correo electronico: por tltimo, ponen a disposicion un correo electronico para hacer consultas en

general, que se caracteriza por tener un margen de respuesta de aproximadamente menos de 24

horas.
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2.2. Analisis de la identidad e imagen corporativa

La Camara de Comercio de Guatemala —que se caracteriza por ofrecer un servicio de
acompafiamiento y seguimiento a pequefias y microempresas, que son el principal proveedor de la
economia guatemalteca— tiene el objetivo de brindar un servicio que llene las expectativas del
empresariado guatemalteco. Tiene 125 afios de trayectoria, que le da confianza a todo aquel que se

asocia a esta organizacion.

En relaciéon a sus materiales impresos como cartas con membrete, folders para entrega de
informacion, sobres de correspondencia y otros materiales con impresion, asi como la publicidad
a través de medios digitales —pagina web y servicio de mensajes via correos electronicos—, se
utiliza como base el color del logotipo que identifica a la institucion como marca, que es el codigo
de color pantone 1815 C. Esto es posible apreciar a través de sus correos electronicos y de su sitio

web, donde resalta este color.

La Camara de Comercio de Guatemala cuida mucho su imagen y hace resaltar su logotipo en toda
su publicidad. Exige presencia de marca dentro de todos sus artes, ya sea impresos o digitales, y
hace destacar colores que identifican a la institucion. El uso de logotipo aplica de igual forma para
materiales multimedia y para todo material impreso que se puede entregar en los seminarios,

talleres o algin evento que presente la institucion.

2.3. Analisis FODA

La Camara de Comercio de Guatemala, al igual que cualquier institucion, posee algunos problemas
de comunicacion, los cuales se podran detectar a través de esta técnica. Se hard un andlisis de la
situacion en la que se encuentra la institucion para verificar cuéles son todas estas palabras clave y

determinar qué mejorar.
Fortalezas: destaca la implementacion de las redes sociales que mayor impacto tienen y los

seguidores que existen en la region. Tiene un grupo muy selecto de seguidores de todas las edades

y rangos sociales. El enfoque principal es el empresariado guatemalteco.
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Oportunidades: entre los principales servicios que ofrece estdn las conferencias, talleres y
capacitaciones de alto nivel, sumado a las muchas entidades tanto nacionales como internacionales
que confian en su trayectoria y nombre. Por esas razones, la Cadmara de Comercio de Guatemala es

vista como un canal para la promocion y apoyo a las pequefias empresas.

Debilidades: dentro de algunas encontradas, resalta el no poseer una estrategia con bases claras y
definidas relacionada a los medios digitales, sumado a que no posee alguna guia de estilo o manual
de uso referente a comunicacion digital. Esto, de alguna manera, afecta la forma de transmitir los

mensajes a través de estos medios.

Amenazas: hay entidades competidoras que obligan a mantener una excelencia de servicio y a estar

a la vanguardia de la tecnologia.

A continuacion, se vera a sus principales competidores:

a) Céamara de Industria de Guatemala (CIG): es una organizacion histéricamente ligada al
desarrollo econdmico del pais, que existe y trabaja por los guatemaltecos. Creen que la

industria es el potencial més poderoso para generar desarrollo y riqueza para un pais.

b) Asociacion de Exportadores de Guatemala (Agexport): es una institucion privada sin fines
de lucro, con mas de 30 afios de ser un motor para el crecimiento de las exportaciones
guatemaltecas. Media procesos e iniciativas disefiadas para que empresarios exportadores
tengan herramientas de innovacion, formacion y capacitacion especializada; facilita el
acceso a nuevos mercados; brinda una plataforma completa para la generacion de negocios;
apoya a la competitividad de la empresa y su sector; y tiene representatividad ante los

actores publicos y privados.
c) Camara de Comercio Guatemalteco Americana (Amcham): entidad que confia en el

desarrollo econdmico y comercial, esencial para el progreso y el bienestar. Considera que

la clave es el esfuerzo individual y la iniciativa de cada miembro de la sociedad. El estado
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de derecho, el respeto a la propiedad y a las libertades individuales deben ser garantizadas

por todas las autoridades y son fundamentales para lograr un mejor nivel de vida en el pais.

2.4. Analisis e interpretacion general de resultados de diagnostico

La Camara de Comercio de Guatemala cuenta con una buena base de comunicacion digital, pero
como a la mayoria instituciones le sucede, tiene debilidades, la mayoria por falta de tiempo,
presupuesto o simplemente interés. Al ser una instituciéon con mas de 125 afios de estar en el &mbito
comercial y dar apoyo al empresariado guatemalteco, muchos empresarios confian en la institucion

y deciden ser socios o clientes.

Dentro del habito que afecta directamente a la institucion en comunicacion digital, en muchas
ocasiones no se comparte informacion de las actividades que realiza, lo que impacta en el interés
de los socios. A las consultas que provienen de redes sociales y otros medios digitales no se les da
seguimiento ni respuesta de forma adecuada. Ademas, no existe un protocolo adecuado para dar
seguimiento a todas estas consultas lo que, de alguna manera, también afecta el area de ventas de

la entidad.

La parte positiva es que la gerencia y direccion de la institucion estan abiertas a la implementacion
de herramientas que ayuden a mejorar la gestion y mejora para la atencion a socios y clientes, asi
como a implementar una herramienta que ayude a mejorar y ser un canal de comunicacion para el

publico en general.

2.5. Acciones prioritarias en comunicacion virtual
Durante parte del diagndstico se detectd que era necesario realizar una reestructuracion y un

redisefio al sitio web, pero debido a las necesidades urgentes, esto ya fue ejecutado en febrero del

ano 2020.

Por tanto, es necesario buscar una herramienta que pueda albergar los medios digitales que la

institucion posee, que sea de facil uso adaptado a la tecnologia y a las demandas que se exigen. Es
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decir, crear un canal que mejore la comunicacion digital entre la institucion y los actuales socios y

el publico interesado, en forma rapida y ordenada.

Esta herramienta debe ser facil de usar, tanto para las personas externas como para el personal que

se encuentra laborando para la Cdmara de Comercio de Guatemala.

2.6. Propuesta y solucion

Con base en el andlisis planteado, se han encontrado diversas necesidades enfocadas en la
comunicacion virtual. Se tomaron las tres mas importantes sustentadas en la factibilidad,
funcionalidad y tiempo para ser ejecutadas. También se toma en cuenta los acercamientos con la
gerencia de la Camara de Comercio de Guatemala, y se decide presentar tres propuestas que la

gerencia acepta y considera, también, que son primordiales para su ejecucion.

Las propuestas seran presentadas en orden. Se ejecutar la primera y, si por alguna razén no es
posible (por algin problema de ultimo momento), se pasa a la segunda. En el caso de que las dos
primeras no se puedan ejecutar, se presenta una tercera opcion, la cual serviria en caso de
emergencia. Es importante mencionar que solo se ejecuta la primera, que es sobre la que estd hecha
esta investigacion y que es la posible solucion. La idea de presentar tres es Unicamente con el
propdsito de tener dos opciones en caso de surgir algun problema, pero este informe se deberia

reestructurar para atarlo a la otra propuesta.

2.6.1. Propuestas

1. Aplicacion para dispositivos moéviles: tomando como punto de referencia que actualmente la
Céamara de Comercio de Guatemala en su pagina web y redes sociales no cuenta con informacion
actualizada ni facilita al socio o usuario la adquisicion de sus servicios, se propone la creacion de
una aplicacion que pueda descargarse en los dispositivos moviles con los sistemas Android e 10S.
Esta contendra todos los servicios que se pueda adquirir, boletines informativos, calendario de
actividades, una asistente virtual que resuelva dudas e incluir informacion sobre la empresa. Es una
herramienta innovadora y accesible que facilitard al socio la realizacion de procedimientos y

resolucion de dudas.
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a) Mejorar el sitio web: con base en la investigacion y evaluacion del sitio web, los resultados
demuestran que el sitio se encuentra en malas condiciones porque no contiene informacion
actualizada ni enlaces con redes sociales adecuados. Tampoco contiene contactos digitales
y no promueve ni facilita eventos como capacitaciones, talleres, cursos, desayunos
informativos, entre otras actividades que se llevan a cabo. Por lo anterior, se propone
redisefiar el sitio web para que facilite al usuario tener al alcance toda la informacion
necesaria y actualizada. Como punto extra, se propone crear una nueva pestafia, mediante
la cual el socio o usuario pueda adquirir todos los servicios que ofrece la empresa a través
de la pagina web, y lograr asi una mejor atencion personalizada, mas rapida y al alcance de

todos.

b) Estrategia digital: actualmente no se cuenta con un plan estratégico digital que establezca
objetivos y planificacion de acciones de marketing. Esto ha generado la desactualizacion
de la pagina web y redes sociales, que no permiten contar con un contacto directo con el
socio o usuario. Se propone la creacion de un plan digital, el cual contendra estrategias de
comunicacion a través de redes sociales y sitio web, con pautas a través de Google por
medio de SEO, SEM, y/o ASO; asi como establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo
que permitan evaluar el avance y logros obtenidos durante el desarrollo y aplicacion de
dicho plan. Todo lo anterior, con el objeto de mejorar la comunicacion e imagen digital de

la empresa, para que el socio tenga una experiencia Unica y atencion personalizada.

c) Revista digital: mejorar la revista Mundo Comercial de la Camara de Comercio de
Guatemala; plantear una mejor estrategia de comunicacion y disefio para atraer mas a los

lectores. Migrar a una plataforma mas atractiva o dindmica para los usuarios.

2.7. Conclusiones
Los medios digitales han crecido a pasos agigantados con el fin de facilitar la comunicacion y
agilizar procesos, lo cual ha obligado a muchas instituciones a recurrir a estos medios. Sin embargo,

en algunas ocasiones no se implementan o simplemente se hace de una forma inadecuada; por lo
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tanto, se debe implementar una estrategia enfocada a dispositivos moviles, con el conocimiento de
la importancia que juega como canal, lo cual mejorard de gran manera la comunicacion digital de

cualquier entidad.

Para que una institucion actualmente tenga un crecimiento, es de suma importancia utilizar un canal
con conexion a internet, como un dispositivo movil, para reforzar su marca. También se debe
aumentar los canales de comunicacion con los clientes y que se interactie con ellos para mejorar

la atencion y el servicio.

Es primordial el uso de herramientas faciles de usar, de mayor alcance y con las que las personas
se identifiquen mejor. Esto aplica para cualquier institucién que busca crecer a través del buen
servicio y la buena comunicacion. El punto clave es mejorar y no dejar de darle seguimiento a los

socios o clientes, a través de la implementacion de la tecnologia y las facilidades que ofrece.

Dentro de los activos digitales, se debe tener claro con qué medios digitales cuenta la marca y cual
es el estado de cada uno; de esta forma se conoce a donde dirigir el contenido que se vaya a
planificar. Cuando se implementa cualquier tipo de tecnologia o se decide incluir un nuevo medio
de comunicacion, se le debe dar mantenimiento y conservarlo actualizado para que los usuarios no

pierdan interés y dejen de consumir la marca o servicio que ofrece la institucion.
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Capitulo 3
Propuesta de intervencion

3.1. Estrategia de comunicacion virtual

3.1.1. Justificacion
A través de este proyecto se busca aportar una herramienta de comunicacion digital que solucione
un problema ya detectado y que, ademas, provea los instrumentos necesarios para el desarrollo y

elaboracion de una aplicacion para teléfonos inteligentes o dispositivos moviles.

Durante la fase de analisis de la institucion, se buscod los principales problemas referentes a
comunicacion digital, que eran necesarios para la institucion. La conclusion fue que el desarrollo

de una aplicacion para moéviles seria un gran aporte para la institucion.

Por ultimo, se espera que dicho aporte y el analisis cumplan con los requerimientos de la Escuela
de Ciencias de la Comunicacion y de la Universidad San Carlos de Guatemala. Esta aplicacion es
para la Camara de Comercio de Guatemala y servird para poner en funcionamiento todos los
servicios que la entidad presta como la firma-e, capacitaciones, seminarios, consultas, afiliacion,

asesorias, entre otros.

De esta manera se podrad agilizar los procesos, dar un mejor servicio y generar una mayor
expectativa, debido a que los medios digitales actualmente se han vuelto funcionales y todos estan
migrando a estos. Por lo tanto, debe crearse una aplicacion que permita facilitar el proceso y mucho
mas a través del dispositivo mévil. La finalidad de esta aplicacion es contar con un mejor servicio
para los usuarios, especificamente para los socios, quienes podran gestionar e incluso comprar,

algun servicio desde la comunidad y seguridad de su casa.
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Tabla 2. Modelo Canva

Socios clave Actividades clave

Patrocinadores | Congresos
Pedia partner Asesorias
Speakers Consultorias

Recursos clave
Director creativo
Programador web
Disefiador grafico
Servicio al cliente
Recursos humanos

Ventas

Propuestas de valor

Mejorar la
comunicacion digital,
agilizar procesos y
facilitar la
comunicacion a través
de una aplicacion para

moviles

Relaciones del cliente
Rapidez

Accesibilidad
Eficiencia
Comprension

Adaptacion

Canales
Redes Sociales
Sitio web
Correos

Google ads

Afiches

Segmentos de clientes

Empresas
Emprendedores
Pymes
Empresarios
Profesionales

Clientes

Hombres y mujeres
mayores de edad
capital e

interior del pais

Estructura de costo
Honorarios - Dietas
Material humano
Licencias

Derechos de uso

Flujos de ingresos
Efectivo

Crédito

Fuente: elaboracion propia.

Mapa de empatia: por medio de este instrumento se puede conocer un poco mas del publico, el cual
sera el interesado de utilizar la aplicacion para dispositivos moviles. Esto serd a través de un mapa

de empatia (ver anexo 4).

a) (Qué oye? Le gusta estar actualizado y a la vanguardia de la tecnologia. La informacion
que recibe proviene de medios digitales y se relaciona con el crecimiento personal y de
negocios.

b) (Qué ve? Informacion sobre el crecimiento personal y de negocios, a través de redes

sociales y otros medios digitales.
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d)

a)

b)

(Qué piensa y siente? La necesidad de avanzar y crecer de forma personal y en los negocios.
Superarse dia a dia. Esta en busca de aliados que pueden enriquecer su entorno, que siempre

estén ahi cuando él lo necesita.

(Qué dice y hace? Busca sentirse confiado y seguro, que alguien lo apoye en su crecimiento;
siempre estd a la vanguardia. Le gusta mantenerse informado principalmente con temas de
negocios, utiliza medios digitales para expresarse como las redes sociales, el chat de

informacion, etc.

Esfuerzos: busca encontrar aliados estratégicos que lo ayuden alcanzar sus metas, pero en

muchas ocasiones no siempre satisfacen sus necesidades.

Resultados: busca asegurar la estabilidad econdmica de su persona y su familia, dejar un

legado a sus generaciones, y contar con los aliados que lo ayuden a lograrlo.

3.1.2. Objetivos de la estrategia

3.1.2.1. Objetivo general
Fortalecer la comunicacion virtual entre la Camara de Comercio de Guatemala, sus socios y
clientes, a través de la implementacion de una aplicacion para dispositivos moviles. Asimismo,

proponer la estrategia para divulgar y promocionar el uso de dicha aplicacion.

3.1.2.2. Objetivos especificos

Disefar una aplicacion movil de acuerdo a las necesidades de la institucion, que ayudard a
mejorar la comunicacion digital entre la Camara de Comercio de Guatemala y sus afiliados,

lo cual solucionaré problemas de los Departamentos de Ventas y Servicio al afiliado.

Por medio de la aplicacion movil, consolidar todos los medios de comunicacion digitales

con los que cuenta la Camara de Comercio de Guatemala en la actualidad.
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c) Crear una campafia para promocionar la nueva herramienta de comunicacion digital

(aplicacion moévil) y los beneficios que ofrece.
d) Disenar una guia de mantenimiento y uso para el personal de la Camara de Comercio de
Guatemala, en la cual se les indica la forma adecuada de publicar informacion relacionada

con la institucion.

Tabla 3. Objetivos SMART

Especifico Medible Alcanzable Relevante Tiempo
Disefiar una Mejorar un 10% mas o
Agilizar procesos, Facilitar la comunicacion y ]
aplicacion para en ventas, los ] o Seis meses
o . reduciendo a la procesos, principalmente para
dispositivos servicios qué ofrece
mitad de lo actual. areas del interior del pais.
moviles la institucion.

Fuente: elaboracion propia.

3.2. Descripcion de la estrategia de comunicacion virtual
La estrategia consiste en presentar una serie de dos etapas que conduciran a alcanzar los objetivos,
en este caso, la implementacion de una aplicacion para moviles. Esta fue disefiada para cubrir

diversas necesidades de la Camara de Comercio de Guatemala y sus afiliados.

Ruta estratégica: consiste en dos etapas importantes que marcaran el paso para el disefio de la
aplicacion para teléfonos inteligentes. La primera busca evaluar las necesidades para mejorar la
comunicacion a través de medios digitales, y definir cuales seran sus bases. La segunda consiste

en la ejecucion del disefio y elaboracion de la aplicacion para dispositivos moviles.
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Primera etapa

a)

b)

d)

Evaluacion: durante este paso se evaluan todos los elementos que se desean incluir en la
aplicacion, cuéles son los que se necesitan y las propuestas que pueden solucionar los

problemas de comunicacion detectados, con lo cual se hace la propuesta a directivos.

Brief: este paso permite reunir toda la informacién que viene directamente de los
involucrados. Muestra la base (cuales son las ideas generales que provienen de los
departamentos involucrados para el desarrollo de la aplicacién) para desarrollar la
aplicacion para dispositivos moviles, ya que funciona como una lluvia de ideas y abre el

panorama que orienta a un objetivo.

Presentacion del plan: en este paso se presenta un plan de desarrollo de la aplicacion para
contar con una agendae informar a los directivos. Ademas, se describe el desarrollo que se

llevara a cabo.

Propuesta: basado en la informacion y discusion con los directivos y personas involucradas
en el desarrollo de la aplicacion APP. Se presenta una serie de propuestas para definir hacia
donde va orientado. Asimismo, un demo de como quedara ya finalizado el aporte de
comunicacion digital, que, en este caso, es el desarrollo de una aplicacion para dispositivos

moviles.

Presupuesto: se examina el presupuesto con el cual se cuenta para ver las limitaciones, con
el fin de tener una perspectiva de hasta donde se puede llegar. Aqui se presentan los costos
reales, por ejemplo, honorarios de los profesionales, compra de imagenes y su costo, uso
de plantillas y, de ser necesario, el derecho para subirlo a la plataforma de descarga y

licencias (ver detalles del presupuesto en tabla 4).
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Segunda etapa
a) Disefio: se define en este paso. Se manejan muchos criterios visuales, se analiza el uso de
logotipos, letras, informacion, etc. Se fijan los parametros visuales en general para la

creacion de la aplicacion.

b) Eldisefio de la aplicacion: en este paso se puede visualizar como quedara la aplicacion para

dispositivos moviles antes de su desarrollo.

c) Desarrollo de la aplicacion: en este paso se abordan todos los anteriores y se lleva a cabo la
construccion. Se crea la aplicacion para dispositivos moviles y se incluye todos los puntos

que se deben implementar.

d) Definir condiciones finales: en esta fase se ven los pequefios cambios y detalles que se pudo

haber pasado por alto, para identificar errores (si los hubiera) antes de lanzar la aplicacion.

3.3. Grupo objetivo de la estrategia

Publico interno: la aplicacion para dispositivos moviles busca ser un instrumento que mejore la
comunicacion digital de la Cdmara de Comercio de Guatemala y, a la vez, que sea una herramienta
para la gestion de los productos que tiene a disposicion la entidad. Ayudaré a los colaboradores de
los departamentos de Ventas y de Servicio al afiliado para gestionar de mejor manera y con mayor

rapidez los servicios que ofrece la institucion.

Publico externo: la aplicacion para dispositivos moéviles (APP), esta dirigida a empresarios y
comerciantes, a la mediana, pequefia y microempresa. Segin la Cémara de Comercio de
Guatemala, mas del 90% de las empresas afiliadas se encuentran entre uno de estos rubros. Incluye
a clientes de los servicios que ofrece, como congresos, capacitaciones, seminarios y talleres.
Ademas, esta dirigida a personas que residen en el departamento de Guatemala, pero busca ser un
canal para quienes viven en el interior de la republica y buscan adquirir alguno de los servicios o

productos que ofrece la entidad.
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3.4. Propuesta para intervencion virtual

Como estrategia para la mejora de comunicacion se implementard una aplicacion para teléfonos
inteligentes o dispositivos moéviles, la cual mejorara la comunicacion digital entre la entidad y sus
agremiados o publico en general. Asimismo, busca ser una herramienta que facilite y ayude al
Departamento de Ventas y Servicio al afiliado para la gestion de los productos que ofrece. También
se incluye una estrategia de medios de comunicacion digital para que la aplicacion se promocione
y pueda ser descargada. Por ultimo, se complementa con una guia para que la aplicacion se

mantenga actualizada y no pierda el interés de los usuarios.

3.4.1. Producto 1 - Aplicacion para dispositivos moviles
La aplicacion para dispositivos moviles “APP” es el producto més importante, el que propone
resolver un problema detectado y que, en este caso, aportard valiosos recursos que mejoraran la

comunicacion digital de la entidad.

La aplicacion mantendra actualizados y publicados los eventos futuros, con el fin de que las
personas puedan conocer el calendario de actividades y accesar a la informacion. Reunira las
actuales redes sociales y la conexion hacia ellas, como la aplicacion de mensajeria WhatsApp, que
es un excelente canal de comunicacién que utiliza la institucion. A continuacion se describira la

aplicacion y sus aspectos generales, los cuales estan incluidos y se recomienda aplicar.

Guia de estilo: estd basada en el manual de uso que ya tiene establecido la entidad, donde indica

los colores que utiliza, logotipo, fuentes tipograficas, uso de marca y todos los aspectos de disefio.

Colores principales e institucionales: corinto, que es un pantone con codigo 1815 C. Gris: se
encuentra en la transicion entre el blanco y el negro, es el producto de la mezcla de ambos y es
utilizado frecuentemente en los disefios de la institucion. También se utiliza el azul y el blanco.

Este ultimo no se define como color, pero si sera parte de la gama de colores que sera utilizada.
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Tipografia: se utilizara la familia de fuentes Helvética para los textos, por su facil lectura, ademas
de ser estética y muy utilizada para muchos informes. Es la fuente que se utiliza en el logotipo de

la institucion.

Arquitectura de la aplicacion: una vez los usuarios ingresen a la aplicacion, podran accesar
directamente a las redes sociales de la Camara de Comercio de Guatemala, que busca obtener
seguidores o fans, segun sea la plataforma. También tendran acceso a la plataforma WhatsApp para
contactar y hacer algun tipo de consulta a través de este medio. Asimismo, se encontrard

informacion relacionada con la institucion.

[lustracion 2. Aplicacion para dispositivos moviles

8728/s R = il22% 5 23.00

Camarac:

com_emlg INICIAR SESION
*“Guatemala

BIENVENIDO

CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA

INGRESO PARA SOCIOS

INGRESAR

¢Aln no tienes cuenta? REGISTRATE

Camara:, Icono de la aplicaciéon
\ c ]

q%‘u—g[%% Logotipo de la entidad

Fuente: elaboracion propia
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Ilustracion 3. Redes sociales digitales

Camarac:

Comercio
Guatemala

BIENVENIDO

Redes sociales digitales

CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA

Mensajeria WhatsApp

GUIA DE EVENTOS

INGRESO PARA SOCIOS

@NEGOCIOSENGUAT

Camarac:,
Comercio
“GLatemala
@CAMARADE BIENVENIDO
COMERCIODE
GUATEMALA CAMARA DE (')MERCIO DE GUATEMALA
~
~
~

0 b = T (502) 5884-5814

GUIA DE BWENTOS

INGRESOIARA SOcClos

!
@CAMARADECOMERCIODEGUATEMALA

Fuente: elaboracion propia
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[lustracion 4. Boton para socios

Camara:

com_er IQ INICIAR SESION
*Guatemala

BIENVENIDO

INSCRIBIRSE

CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA

Conferencias sin
costo

0000

GUIA DE EVENTOS

INGRESO PARA SOCIOS

REGRESAR AL MENU DE INICIO

(AN no tienes cuenta? REGISTRATE

Fuente: Elaboracion propia
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[lustracion 5. Uso general

% 5 23.00

INICIAR SESION

1€rCi0
*Guatemala
BIENVENIDO

CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA

o 0 g INGRESAR

GUIA DE EVENTOS

INGRESO PARA SOCIOS

¢Aln no tienes cuenta? REGISTRATE

GUiA DE

EVENTO

PROGRAMA DE
CAPACITACIONES

Para el mes de julio

Durante el mes de julio se desarrollan
varias conferer y talleres, los cuales
permiten el crecimiento de los

_ colaboradores de las empresas afiliadag
0 de Empresas

B Familiares

Misién Comerial a

REGISTRAR
INSCRIBIRSE

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4. Presupuesto para el desarrollo de la aplicacion para dispositivos moviles

Presupuesto total
Costo

Desarrollador Q 9,000.00
Disefiador grafico Q 6,000.00
Programador Q 7,000.00
Tienda APP Store Q 800.00
Tienda Play Store Q 200.00
Iméagenes Q 1,000.00
Licencias Q 2,000.00
15% de imprevistos Q 2,600.00
Total Q 28,600.00

Fuente Do IT in Social Media: elaboracion propia

3.4.2. Producto 2 - Estrategia de medios

Con el fin de promover la aplicacion desarrollada para el uso de la Camara de Comercio de
Guatemala, dirigida hacia sus socios, clientes y publico en general, se presenta una estrategia que
promueva e invite a conocer y descargar la misma, que servird para mejorar la comunicacion y

promocionar los servicios que ofrece la entidad.

Como ya se ha mencionado, esta aplicacion contiene todos los servicios que presta la entidad como
servicio de firma-e, Revista Mundo Comercial, capacitaciones, eventos importantes como
congresos, asesorias, transmision de conferencias via streaming, contactos internacionales, alquiler
de instalaciones, y misiones comerciales. Ademas, se incluird acceso a redes sociales digitales de
la entidad: Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, WhatsApp, acceso a la pagina web y un

contacto directo que sera un chat.

La estrategia esta disefiada para que se implemente durante tres meses. El segundo mes es la réplica

del primero y el tercero, de una forma mas organica y menos cargada.
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La estrategia incluye una propuesta de campafa y el posible nombre que se le aplicara. Su principal
enfoque es la estrategia de medios, que es una campaia adicional a la guia de disefio. Se enfoca
para ser utilizada a través de distintos medios. Todo el diseno y la linea grafica son opcionales si

se utilizan los que propone este informe; sin embargo, se recomienda que si sea utilizado.

La propuesta esta disefiada para ejecutarse durante tres meses, tanto organica como de forma
pagada, para alcanzar un grupo de personas que se interesen, descarguen la aplicacion y conozcan
sus funciones. A continuacion, se veran los pasos y los medios que se utilizaradn para promocionar
la aplicacion para moéviles, que busca como objetivo principal proveer de una herramienta que

reuna y facilite los servicios que ofrece la institucion.

Primer y segundo mes: a través de redes sociales se dard a conocer que ya se cuenta con una
aplicacion para dispositivos moéviles como smartphone y tablet. Se sugiere que se haga una

publicacion semanal.

A través de servicio mailing se enviard un correo en el cual se da a conocer la disposicion de la
aplicacion y algunos de sus beneficios. Como estrategias se sugiere que inicamente se envien dos

correos durante el mes, es decir, cada 15 dias.

En el sitio web de la institucion se habilitard un botén que conduzca a la tienda de descarga. Este

quedard habilitado a partir del primer mes y serd permanente.

En Facebook se desarrollard una campaiia pautada para dar a conocer la aplicacion; la campaiia
incluird el boton que conduzca a la tienda de APP para descargarla. La campafia sera exclusiva
para smartphones. El gasto monetario estara determinado por el presupuesto que destina la

gerencia, pero se propone la inversion de Q1,800.

En YouTube se desarrollard un video con una campaifia pautada en la que se da a conocer la

aplicacion. Incluird el botoén que conduzca a la tienda de APP para ser descargada. Al igual que
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Facebook, la campafia sera exclusiva para mostrarse en smartphones. El gasto monetario de la

campafa estard determinado por el presupuesto que destina a la gerencia, y también se propone la

inversion de Q1,800.

Tercer mes: este mes es el tltimo de la estrategia. Esta orientado inicamente a hacer publicidad en

redes sociales de forma orgénica, es decir, inicamente hacer publicaciones sin pauta.

A continuacion, se vera las propuestas de medios:

Publicidad en forma organica - Post para Facebook
Se aplica en todas las redes sociales de forma orgénica. Se utilizara un arte 800 x 800 pixeles, el

cual se adapta sin ningin problema a las redes sociales que posee la entidad. Ademas, se puede

utilizar también el mismo texto.

Tlustracion 6. Post para Facebook (montaje)
I ] e oo comercio ce Guatemais Q

Cémara de W Megusta 3\ Seguir A Compartir .
Comercio de
Guatemala @

# Cémara de Comercio de Guatemala

Inicio Descarga la nueva aplicacién de Cémara de Comercio de ’l
= Guatemala. ;Todos nuestros servicios en tu mévil
Informacién
Eventos
Fotos
Videos 16 U
Comunidad e Guat' 1ala / f'
as cece ae
Opiniones
Publicaciones
Contact

Twitter

TODOS NUESTROS SERVICIOS vl
EN UNA SOLA APLICACION | IDESCARGALO YA! @

Fuente: elaboracion propia.

Publicidad via correo — servicio mailing
El servicio de correos masivos es muy utilizado por la institucion; también ha sido muy efectivo

para promocionar y enviar boletines informativos. Se utilizard un arte 800 x 800 pixeles.
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Fuente: Elaboracion propia

Publicidad Youtube

[lustracion 7. Envio de correo (montaje)

Cémarads:_

Comercio
_ *(Guatemala [/ 7(
nices celtee de

TODOS NUESTROS SERVICIOS g
EN UNA SOLA APLICACION IDESCARGALO YA! @
&5

Es muy comun que las personas utilicen aplicaciones que en su mayoria son gratuitas. Estas tienen

la caracteristica de contener publicidad, como un video entre 10 a 20 segundos, 720 HD.

Ilustracion 8. Publicidad en dispositivos mdviles (montaje)

ClarcA@ & ' @ 0K/s © % .all45% 3 0:55

Fuente: elaboracion propia

NUEVO APP
CCG
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Facebook pauta en dispositivos moviles — Boton para descargar
Facebook permite instalar dentro de la publicidad un botdn, el cual en este caso servira para enlazar

a la tienda de Play Store y descargar la aplicacion. Se utilizard un arte 1200 x 1200 pxIs.

Ilustracion 9. Botoén para descargar Facebook (montaje)

#s Camara de Comercio de Guatemala
8 horas - £¥

Descarga la nueva aplicacién de Camara de Comercio de
Guatemala. jTodos nuestros servicios en tu mévil!

> “Guglemala /7
piis Eeprcee de %

TODOS NUESTROS SERVICIOS I

EN UNA SOLA APLICACION IDESCARGALO YA!

INSTALAR

Fuente: elaboracion propia

Publicidad impresa - Afiche
Dentro de la entidad se colocaran algunos afiches, para que las personas que visiten las
instalaciones puedan conocer que la aplicacion esta disponible y también que la pueden descargar.

Afiche impreso de 11 x 17 pulgadas.
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Tlustracion 10. Afiche

NUEVO APP
CCG

Camara
comerclo

“Guatemala
1S celtcee ﬂé/z f

TODOS NUESTROS SERVICIOS
EN UNA SOLA APLICACION

IDESCARGALO YA!

Fuente: elaboracion propia

Boton de descarga — Sitio web
En el sitio web oficial de la institucion se habilitard un boton, que quede permanente y donde se
pueda tener acceso a la descarga de la aplicacion para méviles. El sitio web es un canal mas para

la descarga.

Ilustracion 11. Boton de descarga sitio web (montaje)

ClaroA @2 J £33 & - 380.3K/s 01O & .l 83% =1 23:54

O ® ccg.com.gt/web-ccg/ ®

Camara , )
Comercio DESCARGAR APP ="
Guatemala

1

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5. Estrategia de medios

Presupuesto total
Costo

Disefio de arte Q 2,000.00
Creacion de pauta Q 800.00
Pauta Facebook Q 1,800.00
Pauta Google Youtube Q 1,800.00
Seguimiento Q 2,000.00
Reportes Q 1,000.00
Total Q 9,400.00

Fuente Do IT in Social Media: elaboracion propia

3.4.3. Producto 3 - Guia para mantener actualizada la aplicacion
Es importante que la aplicacion se mantenga actualizada y con informacion reciente para que los
interesados puedan accesar a esta informacion y también conocer todo lo relevante que gira

alrededor de la Camara de Comercio de Guatemala, sus filiales y gremiales.

Para eso se propone una guia que indica los pasos y los temas que se deben mantener en constante

actualizacion. Esto generara una mejor confianza por parte de los usuarios de la aplicacion.

Soporte: el programador sera la persona mas adecuada para brindar apoyo en caso de necesidad o
de alguna emergencia que se pueda suscitar. Dentro del equipo que se capacite dentro de la
institucion se debe incluir a alguien del area de informatica, para que en caso de necesidad pueda
responder rapidamente, lo cual también evitard costos innecesarios para el mantenimiento de la

aplicacion.

Toda la informacién generada por el equipo creador de la aplicacion se reunird en un pequefio
manual, el cual serd impreso y entregado en un taller donde se instruya y se muestre el
funcionamiento de la aplicacion. La capacitacion serd dada por el equipo mencionado; se presentara
el funcionamiento y disefio y se resolvera dudas. Las personas que recibirdn esta capacitacion

seran de Servicio al afiliado, Departamento de ventas y Gerencia.
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Se sugiere un plan que incluye una revision general cada 4 meses, con el fin de determinar que el
funcionamiento esté en Optimas condiciones y, de ser necesario, efectuar una actualizacion de la
aplicacion. En caso de necesitar algin cambio de proporciones importantes, los costos quedan a

discrecion y acuerdo con las personas que hayan desarrollado la dicha aplicacion.

El manual de uso final serd desarrollado por los profesionales que intervinieron en la aplicacion.
Con base en el resultado final podran crear un manual ajustado al disefio ya desarrollado. Es decir,
que el manual se desarrollara ya con la aplicacion terminada, para que sea de manera mas exacta

al resultado y no con base en especulaciones.

Actualizacion de informacion: la informacion relacionada con la institucion debe ser actualizada
constantemente, debido a que la aplicacion para dispositivos moviles sera un canal informativo

para que los usuarios tengan informacion y noticias de la entidad.

Informacion de eventos: entre los principales servicios que ofrece la Camara de Comercio de
Guatemala se encuentran los congresos, capacitaciones, seminarios, desayunos, talleres,
diplomados, conferencias y otros, dirigidos tanto a socios como a posibles socios de la institucion.
Por lo tanto, es importante que toda esta informacion se mantenga actualizada, ya que una de las
principales funciones de la aplicacion es dar a conocer todos los eventos por realizarse, para que

los interesados pueden tener acceso a dicha informacion.

Se sugiere que la informacion se comparta cuando el evento ya se ha confirmado, para que los

usuarios cuenten con la informacion precisa y si les interesa, puedan acudir.

Informacion de noticias: como entidad al servicio del empresariado y comercio de Guatemala, es
importante que las noticias que se relacionen con la institucion se mantengan actualizada. Debido
a que la aplicacion tiene como una de sus funciones dar a conocer todo lo relacionado con las
noticias acerca de la Camara de Comercio de Guatemala y su postura ante alguna de ellas, la

informacion serd actualizada semanalmente o, en algunos casos, en el dia que se genera la noticia.
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Ilustraciéon 12. Area de noticias

GUIA DE

EVENTO!

= . 4
M= (ol

CAMARA DE COMER

PROXIMOS EVENTOS PROGRAMA DE
., CAPACITACIONES
., Programa de InformaCIOH Para el mes de julio
InfOImaCIOH Ca;;acnac:on para -
S0Ci0s _— —
Eventos l?lll"al‘n‘e ul»mus dL ,‘iu.lm se 'd&?s;u'r‘ulll;'m
varias conferencias y talleres, los cuales
~ permiten el crecimiento de los

- oI e colaboradores de las empresas afiliadas.
d re: e Empresas

g Familiares

Mision Comerial a

Panama
. INSCRIBIRSE

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Capacitacion para mantenimiento de la aplicacion

Presupuesto total
Costo
Capacitacion Q 2,000.00
Salon para capacitacion Q 1,500.00
Coffee break Q 300.00
Material de apoyo Q 100.00
Total Q 3,900.00

Fuente Do IT in Social Media: elaboracion propia
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3.5. Matriz de coherencia

Tabla 7. Cronograma de actividades para desarrollo de una aplicacion mévil

Estrategia de comunicacion virtual para CAmara de Comercio de Guatemala

Objetivo general
Fortalecer la comunicacion virtual entre la Camara de Comercio de Guatemala, sus socios y clientes, a través
de la implementacion de una aplicacion para dispositivos moviles.

Objetivos especificos
a. Crear una herramienta, que mejore la comunicacion digital entre la Camara de Comercio de Guatemala y
sus afiliados, tomando en consideracion las necesidades de los departamentos de ventas y servicio al afiliado.
b. Unificar todos los medios de comunicacion digitales con los que cuenta la Camara de Comercio de
Guatemala en la actualidad.
c. Dar a conocer y promocionar, la nueva herramienta de comunicacion digital y los beneficios que ofrece.
d. Disefiar una guia de mantenimiento y uso, para el personal de la Camara de Comercio de Guatemala,
indicando la forma adecuada de publicar informacion relacionada con la institucion.

YT —— Tipo ton Py
Problema o Objetivo de la Publico PO 0RO yifusion o
Producto Sy e de . Costo
causa comunicacion objetivo . modalidad
mensaje
e Dirigida a:
Det.)lh.d ad de Fortalecer la afiliados, Tono
seguimiento en L, ., . .
Aplicaciéon | comunicacion clientes, amigable, .
consultas y . . A través de
. para virtual la consumidores | formal y . ..
procesos a través | . .. , dispositivos | Q28,600.00
. dispositivo Céamara de de productos de con Ja
de los medios de . . T moviles
L s moviles Comercio de | la institucion y respeto
comutiicacion Guatemala publico en (usted).
virtual
general
Dirigida a:
. i T
Falta de Promocionar aﬁ.hados, .Ono
) . . -, clientes, amigable, Redes
promocionar el | Estrategia | disposicion de . .
) L consumidores | formaly Sociales,
producto, a medios la aplicacion .| Q9,400.00
, : . . . de productos de con Google y via
través de medios | digitales | para dispersivos Y
dicitales méviles la institucion y respeto correo
J publico en (usted).
general
Dirigida a:
, afiliados, Tono
. Guia para Informar de . .
No se publican clientes, amigable,
los eventos que mantener todas las consumidores | formal Capacitacio
OS qUE | o ctualizada | actividades que y P Q3,900.00
realiza la . de productos de con n
T la realiza la S
Institucion ., c e e la institucion y respeto
aplicacion nstitucion L1
publico en (usted).
general

Fuente: elaboracion propia
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3.6. Cronograma de ejecucion de estrategia

Se estima que el tiempo que tomara la realizacion de la aplicacion sera de cuatro meses. La Junta
Directiva junto con la Gerencia determinaran el mes en que inicie la creacién. En caso de ser
necesario, se tienen contemplados dos meses mads, en caso de que hubiese un retraso o algin

problema que afecte su desarrollo.

Tabla 8. Cronograma de actividades para desarrollo de una aplicaciéon moévil

Cronograma de trabajo mensual 2021

2021
Primera etapa . .
Primer mes | Segundo mes | Tercer mes | Cuarto mes | Quinto mes
Evaluacion X
Brief X
Presentacion del plan X
Propuesta X
Presupuesto X

Segunda etapa

Disefio X

Disefio de la aplicacion X

Desarrollo de la aplicacion X X X

Definir condiciones finales X

Validacion

Etapa uno X

Etapa dos X

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Productos desarrollados
Antes de que sea completamente autorizada y que cumpla de manera adecuada sus funciones, se
debe presentar la guia a Gerencia y a Informatica, para que aporten sus sugerencias y definan si es

necesario hacer modificaciones o agregar mas items.

La presentacion y todos los instrumentos para capacitar al personal que mantendra actualizada la
aplicacion seran también verificados por Gerencia e Informatica, para que cumpla con los
estandares y hacer los cambios si es necesario. Al finalizar, serdn firmados por todos los
involucrados, por la Gerencia y personal que colabor6 en la implementacion de esta guia. Antes de
poner a disposicion el uso de la aplicacién para moviles, se hard una presentacion para que un
grupo de personas la use. Es alli donde se debe captar cudles son sus impresiones y si es correcto

su mecanismo de uso.

3.7.1. Validacién de productos

Las herramientas de validacion son una propuesta que implica una sugerencia del investigador,
pero pueden ser adaptadas y modificadas segun el aporte de algunos profesionales o expertos del
tema. Previo a lanzarse, se debe definir un concepto, el cual involucra a los profesionales que

trabajaron en el disefio del APP, los directores y gerentes de la institucion.

En este proceso se hard una pequefia presentacion en la que cada participante podrd aportar una
opinién que incluya los aspectos esenciales del disefio y la estrategia que se debe aplicar. Una vez
definido el concepto que se aplicard para la promocién, se debe verificar que cumpla con la
estrategia en concepto y disefio. Uno de los errores mas frecuentes es no prestar atencion a los
conceptos que se definen; por eso, es de suma importancia que los implicados opinen al respecto.

Esto hara que se enriquezca mas el disefio y se pueda obtener y alcanzar mejor sus objetivos.

Producto 1 - Aplicacion para dispositivos moviles
En esta fase se verifica la satisfaccion de los usuarios, se conocen sus reacciones y su opinion sobre
el mecanismo y el trabajo de la aplicacion para dispositivos moviles. También se puede hacer un

test basado en el funcionamiento, para estar pendiente del funcionamiento de la aplicacion y que
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se desarrolle y funcione de forma adecuada. Se enviard un correo a las personas que hayan
descargado y registrado su usuario, con el fin de formularles preguntas aceerca del funcionamiento
y agrado de la aplicacion. Ademas, se habilitard un boton dentro de la aplicacion, el cual conducira

al formulario de preguntas relacionado con la satisfaccion y uso de la aplicacion.

Plataforma mailing: a través de una plataforma de correos masivos se solicitara a los usuarios que
ingresen a la encuesta y contesten el formulario con las preguntas determinadas por el
Departamento de Informatica, avaladas por la gerencia de la institucion. Al dar click ingresaran a
una encuesta disefiada en la plataforma de Google Docs, donde encontrardn una serie de preguntas

relacionadas directamente con el funcionamiento de la aplicacion.

Toda la informacion recabada servira para verificar el impacto de la aplicacion y hacer mejoras en
su funcionamiento. La opinion de los usuarios es de gran relevancia y marca una guia de

satisfaccion, ya que informa de lo que pudo haber sido pasado por alto en su desarrollo.

Ilustracion 13. Boton de encuesta

Camaras:_
Comercio
®Guatemala

Acceso ala

%M encuesta

USO DE APLIACION PARA MOVILES

Fuente: elaboracion propia

Encuesta: después de 40 dias de haber puesto a disposicion la aplicacion, se habilitara en la misma
un boton que conduzca a la misma encuesta, para obtener los datos de la reaccion sobre el uso de

dicha aplicacion.
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Ilustracion 14. Botdn de encuesta APP

Camarace
Comercio
“Guatemala

BIENVENIDO

©AMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA

ENCUESTA SOBRE FUNCIONAMIENTO
Botdon de encuesta Y USO DE LA APLICACION

INGRESO PARA SOCIOS

GUIA DE EVENTOS

Fuente: Elaboracion propia.

Check list de funcionamiento: este servird para verificar que cada funcion implementada en la
aplicacion trabaje de manera adecuada y ordenada, para que no genere algun conflicto a los
usuarios o algliin problema. Se vera el funcionamiento de cada una y que trabaje adecuadamente.

Esto sera una vez al mes.

Entre las principales funciones que se debe tomar en cuenta son las siguientes:

- Instalar y Borrar la aplicacion
- Navegacion adecuada

- Consulta de informacion

- Botones redes sociales

- Compra de producto

- Acceso a otras plataformas como firma electronica
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Producto 2 - Estrategia de medios
Pautas Facebook: se llevara un control sobre las pautas colocadas en Facebook para elaborar una
estadistica y conocer efectividad de la misma. Es una inversion y se debe verificar que se esté

ejecutando de la manera correcta.

Imagen 9. Estadisticas Facebook

17,640 1,050 5
. Volver a promocionar
Personas alcanzadas Interacciones

Promocionada el 4 may 2020 Completada Promocionada el 3 me
Por Sonia Ortiz Guerrz

Personas

Interaccione: Personas >
23 |
alcanzadas

con la... 230 alcanzadas i

9.3 mil

Ver resultados

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina de estadisticas de fan page en Facebook 09 de agosto de

2020). https://www.facebook.com/VIUColageno/

Publicaciones organicas Redes Sociales: también se llevara un control en las publicaciones
organicas. Toda informacidon que aporte datos es bienvenida, ya que implica haber utilizado

recursos como tiempo y dedicacion.

Imagen 10. Estadisticas Facebook

7,473 538 ) S
. Promocionar publicacion
Personas alcanzadas Interacciones

OO 217 10 comentarios 6 veces compartida

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina de estadisticas de fan page en Facebook 09 de agosto de

2020). https://www.facebook.com/VIUColageno/

Servicio de correos mailing: los correos que se envien verificaran los datos que la plataforma
indica, como correo abierto, acceso a los links y rebotes, asi como si hay algun correo de respuesta
con consulta. Asi se podra verificar cuantas personas ingresaron al link de descarga de la aplicacion

colocado en el correo.
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Imagen 11. Estadisticas Coustan Contact

Open Rate Click Rate
47.3% 35.9%

Desktop 73.4% Mobile 26.6%

Opens 312 Clicks 112
Sent 685 Did Not Open 347
Bounces 26 Unsubscribed 1
Successful Deliveries 659 Spam Reports 0

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Pagina de servicio mailing Coustan Contact]. 22 de septiembre de

2020). http//www.constantcontact.com/

Google Ads (YouTube movil): controlar las vistas y reproducciones hechas en la pauta en Google
Ads para YouTube es importante para el seguimiento. Se debe observar los resultados de esta

campaia para elaborar un reporte al igual que las demas y controlar la inversion hecha.

Por ultimo, aunque no pertenece a ninguno de los productos entregados, es de suma importancia
porque aporta informacioén importante: verificar las descargas de la aplicacion. De estos datos se
hard un reporte semanal para un control mas constante y contar con datos mas especificos del
comportamiento y descarga de la aplicacion. Este dato tan relevante es el embudo de toda la

inversion, tanto organica como de forma pagada para promocionar y dar a conocer la aplicacion

Producto 3 - Guia para mantener actualizada la aplicacion

En esta fase se desarrolla la guia de mantenimiento y actualizacion de la aplicacion, que es el tercer
producto entregado. Describe que se debe hacer un chequeo general de la aplicacion cada cuatro
meses, con el respaldo de quienes desarrollaron la aplicacion. En la seccion de soporte se cita lo
siguiente: “Se sugiere un plan que incluye una revision general cada 4 meses, con el fin de ver que
el funcionamiento est¢ en Optimas condiciones y de ser necesario una actualizacion de la

aplicacion”.
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Test de funcionamiento: el Departamento de Informatica generara un test con base en el
funcionamiento de la aplicacion, para verificar que esté corriendo de manera adecuada. Este test
verifica que las principales funciones trabajen adecuadamente y no presenten algun problema de
ejecucion. Se trata de utilizar la aplicacion de forma natural, como lo haria cualquier usuario. Se

efectuara una vez al mes.

3.8. Viabilidad de la propuesta de estrategia
La gerencia de la Camara de Comercio de Guatemala estd en disposicion de implementar la
aplicacion, asi como el apoyo que sea necesario, tanto econémico como en la colaboracion del

personal que sea necesario en el proceso de validacion.

Dentro del plan de medios y promocion se incluyen otros datos, los cuales también, segin lo
acordado, serian absorbidos sin ningun problema. La gerencia de la institucion entiende lo

necesario e importante que seria el proyecto y el beneficio que traeria.

Se cuenta con la disposicion para el uso de tecnologia disponible, asi como el personal adecuado.
El tiempo estimado para el desarrollo de la aplicacion es de cuatro meses, lo cual involucra a un
grupo de personas con conocimientos para dicho desarrollo (trabajadores internos de la institucion).
También se contara con el servicio contratado de profesionales que aportaran su conocimiento. El
personal de la institucion estara en completa disposicion para aportar al disefio y creacion de la

aplicacion y el tiempo que le dediquen no afectara sus actividades diarias.

El uso de software, la compra de licencias, permisos para subir a tiendas de descarga como la APP
Store o Play Store, uso de imagenes, aplicaciones o cualquier recurso que sea necesario, cuenta

con el respaldo para su adquisicion.

El tiempo estipulado para el desarrollo de la aplicacion esta estimado en cuatro meses, pero se
espera que se pueda terminar antes, en caso haya algtn retraso. Tanto el equipo involucrado como
la gerencia tienen contemplados dos meses mds para su creacion, con el fin de que la aplicacion

puede ser implementada.
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La aplicacion tiene muchos beneficios para la institucion, como mejorar el area de ventas, por lo
que sera sostenible y rentable econdmicamente. También ayuda a mejorar otras areas, las cuales

favorecen a su crecimiento econdmico.

Se debe considerar que en la actualidad las aplicaciones mdviles son herramientas ttiles para la
administraciéon de los recursos econdémicos y el tiempo, asi como facilitan un canal de
comunicacion entre la empresa y el socio. Es por ello que la creacion de esta aplicacion ayudaria a

la institucidn a brindar un mejor servicio y atencidon mas rapida, practica y personalizada.

Tomando en consideracion los aspectos mencionados, se puede determinar que la institucion
cuenta con las herramientas necesarias, tanto tecnoldgicas, econémicas y de recurso humano
capacitado para la creacion, implementacion y desarrollo de la aplicacion. Por tanto, se tiene
contemplado que la misma se ejecute en un lapso de cuatro meses posteriores a contar con la
aprobacion. Se considera que la implementacion del proyecto es viable y puede ser ejecutado al

100%.

Acercamiento con la institucion y aceptacion del autor del estudio: esta fase fue fundamental
debido a que, a través de esta etapa, se pudo tener un acercamiento y determinar la viabilidad y
ejecucion del proyecto. Inicid en julio de 2019, cuando se tuvo el primer acercamiento formal con
la gerencia de la Camara de Comercio de Guatemala. Se siguid la instruccion del programa de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala, que

indicaba iniciar el analisis de la institucion.

Metodologia para el taller de capacitacién

La capacitacion sera un taller donde se hara algunas actividades para reconocimiento y practica de
la aplicacion para dispositivos moviles. Se contempla que dure cinco horas. Las actividades que se
incluyen son descargar, instalar y desinstalar la aplicacion. Posteriormente se verificard su

funcionamiento, que todas las conexiones con los medios digitales funcionen adecuadamente.
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Antes de iniciar con el taller se hara una presentacion a los participantes, donde se les hablara de
las funciones y objetivos de la aplicacion. Se espera que no dure més de una hora. La capacitacion
sera impartida por el ingeniero desarrollador de la aplicacion, y antes de finalizar se dejard un
pequeiio espacio para resolver consultas. Ya finalizado el taller se pasard una pequefia encuesta a
los participantes, para que puedan calificar y dejar comentarios de la capacitacion recibida (ver
anexos 5).

Imagen 12. Imagen 1. Presentacion power point de la APP

ontes  Sigestarniv

Uso y manejo de la
aplicacion para

Maaa chc aara sorsaar nctas

Fuente: [Captura de pantalla elaboracion propia]. (Presentacion Power Point]. 22 de septiembre de 2020).

3.9. Mecanismos de control y seguimiento para el desarrollo de la ejecucion de la estrategia
Los instrumentos para control y seguimiento permiten mantener una auditoria del proyecto ya en
el proceso de ejecucion. En el caso de la implementacion de una aplicacion para moviles, se

utilizaran tres herramientas que aportaran un mejor control para alcanzar los objetivos.

La opiniéon de los usuarios y mecanismos que vean el rendimiento y funcionamiento de la
aplicacion permitiran verificar el desarrollo, con el fin de conocer si los resultados y objetivos se
han alcanzado. Verificar el comportamiento de la aplicacion es esencial, ya que de ser necesario se
tendra que hacer algunas mejoras o cambios. Se sugiere hacer este control cada dos meses. Los

responsables de ejecutar esta fase serian del Departamento de Informatica.
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Para este apartado se desarrollardn los siguientes pasos:

a) Se hard un check list completo de la aplicacion, se verificara su funcionamiento, que sus

conexiones con los medios digitales funcionen adecuadamente.

b) Por medio de correo electronico se enviard a una encuesta a las personas registradas en la
aplicacion. Se les solicitard informacion sobre el funcionamiento de la misma, para conocer

si ha tenido algiin problema al hacer uso de esta.
c) Se hard una encuesta directamente a los colaboradores encargados de subir informacion y

dar seguimiento a consultas. Se solicitard informacion sobre el uso de la aplicacion y si se

ha encontrado inconvenientes para gestionar la informacién que comparten.

68



Capitulo 4

4.1. Conclusiones

Evidenciar las actuales deficiencias, que se encontraron durante el diagndstico permitié encontrar
algunas necesidades de comunicacion digital, tomando en cuenta que ya posee una base de medios
digitales que sera mejorada y beneficiada, lo que permitird tener un mejor crecimiento y mejores

resultados en los departamentos de relaciones publicas, ventas y atencion al afiliado.

Al implementar una aplicacion para dispositivos moviles se proveera de una herramienta eficaz a
los usuarios de la Camara de Comercio de Guatemala. También beneficiard a los colaboradores de
la institucion debido a que, a través de esta herramienta, podran gestionar y agilizar los procesos y

dar un mejor servicio.

La implementacion de la aplicacion para moviles, proveera un canal de comunicacion. El cual sera
un recurso eficiente tanto para los trabajadores de la Camara de Comercio, asi como para los socios
y clientes de sus productos. Pero debe tomarse en cuenta qué la promocion y divulgacion de la
aplicacion para dispositivos moviles es indispensable para su funcionamiento y uso, debido a que
los socios y clientes deben conocer su existencia. Por lo que los colaboradores de la Camara de

Comercio deben hacer promocion de la existencia de la aplicacion.

Como fue mencionado en los fundamentos epistemologicos, en la actualidad los teléfonos
inteligentes se han convertido en el mecanismo nimero uno para la gestion de las actividades de
cada individuo; son equivalentes a una extension de su cuerpo, como una mano. A través de ellos

pueden hacer miles de tareas y facilitan sus actividades.

El uso de la tecnologia facilita y agiliza los procesos, equivale a un mejor servicio y mayores
ganancias para la Camara de Comercio de Guatemala. Por su trayectoria de 125 afios, muchos
empresarios deciden afiliarse, sumado a que la institucion ofrece varios servicios utiles para las
empresas. Pero en muchas ocasiones, los empresarios afiliados no conocen cuéles son las

actividades que se realizan en la entidad.
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La Cémara de Comercio de Guatemala ofrece anualmente congresos, capacitaciones, seminarios,
desayunos, diplomados, talleres y conferencias. Algunos de estos beneficios son exclusivos y sin
costo para los agremiados, pero muchos desconocen los beneficios con los que cuentan y en muchas
ocasiones deciden cancelar su afiliacion. Esto sucede porque no existe una estrategia de
comunicacion adecuada que les informe de las actividades por realizar. Para los agremiados, contar
con un medio que les informe de todas las actividades relacionadas con la institucion les seria de
mucha utilidad, debido a que podrian tener mayor participacion e interés de utilizar los beneficios

que ofrece.

La Camara de Comercio de Guatemala recibe muchas consultas que provienen de los medios de
comunicacion digital, pero el proceso de seguimiento no es el adecuado. Muchas consultas
provienen de las redes sociales y no reciben respuesta, lo cual afecta las ventas. Es necesario
implementar una herramienta y crear un protocolo que ayude a gestionar y dar un mejor proceso a

esta informacion.

Muchas actividades realizadas por la Camara de Comercio de Guatemala no son compartidas en
redes sociales o en la pagina web. Derivado de esto, los seguidores y consumidores de productos
de la institucion no interactiian y pierden el interés. Se puede proveer una herramienta que ayude a
mejorar la comunicacion digital y dé a conocer todo lo relacionado con las actividades de la

institucion.
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4.2. Recomendaciones
A continuacion, se detalla una serie de medidas que son sugerencias del investigador, que haran

que tanto la propuesta como la informacion digital que maneja la institucion sea enriquecida.
Generales:

1. Revisar el plan de redes sociales, donde se defina una guia estratégica adecuada para el uso
de todas las plataformas de social media.

2. Crear un plan de contingencia para redes sociales digitales, en caso de presentarse algun
inconveniente que pueda generar rechazo ante el publico y genere panico o descontentos.

3. Definir la mejor estrategia para la red social de Instagram, donde se incluya iméagenes y no
ilustraciones, debido a que esta red social estd disefiada principalmente de forma visual y
para colocar imdgenes fotograficas.

4. Mantener actualizado el sitio web oficial con noticias, eventos e informacion de interés,
para conservar el interés del publico.

5. Con respecto a los correos, cuidar la cantidad que se envia a diario o semanalmente, porque
puede ser un poco molesto para los usuarios el recibir mucho mail. En ocasiones se envia
demasiados correos. Se sugiere que sean entre 3 a 4 envios por semana.

6. Darle seguimiento a los mensajes y comentarios que se reciben a través de redes sociales.
En muchas ocasiones no se contesta ni se da seguimiento, lo cual no es adecuado ni
recomendado para redes sociales digitales y sus buenas practicas.

7. Colocar el logotipo de la institucion en las publicaciones, principalmente en las fotografias
que se comparten a través de redes sociales.

8. Crear una guia de estilo institucional que defina los parametros e indicaciones de uso

adecuado de cada una de las redes sociales digitales.

Proyecto:

9. Comprar todas las licencias necesarias como sofiware, imagenes, licencias, plantillas o

cualquier instrumento que haga falta durante el procedimiento e implementacion de la
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

aplicacion. Mantener esta politica mientras la aplicacion para dispositivos moéviles esté a
disposicion del publico.

Utilizar la “Estrategia de medios” de acuerdo al planteamiento presentado.

Mantener actualizada la informacion en la aplicacion y hacer auditorias dependiendo de la
cantidad de informacion que se maneje.

Pedir el apoyo de todas las gremiales y filiales de la institucion, para que promocionen y
publiquen la disposicion de la aplicacion para dispositivos moéviles.

La guia para mantener actualizada la aplicacion y plan de medios queda a discrecion de
hacer implementaciones, con el fin de buscar mejores resultados.

En el plan de medios, definir un concepto o campaiia y estrategia adecuada que pueda
posicionarse en la mente del consumidor para tener mejores resultados.

Pedir el apoyo de los instructores y capacitadores que colaboran con la institucion para que
informen en sus presentaciones acerca de la disposicion de la aplicacion para moviles.
Instruir e incentivar a cada uno de los colaboradores para que, por lo menos durante los tres

primeros meses, informen que la institucién cuenta con esta aplicacion para moviles.
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4.4. Anexos

Anexo 1

Encuestas

Nombre: Fecha:

1. ¢(Considera usted que la aplicacién que acaba de ver cumple con las necesidades del usuario?

Si NO

2. ;estaria usted dispuesto a descargar y utilizar esta aplicacion?

Si NO

3. ;Qué aspectos considera usted son beneficiosos para los usuarios?

4. ¢ Qué aspectos considera necesario implementar en la aplicacion?

5. Si lo desea deje comentario positivo o negativo que puede aportar para la mejora de la
aplicacion.

Encuesta. Imagen Google
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2

Calcula el tamano de la muestra

Tamafio de la poblacion Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

70 920 v 25

Tamaiio de la muestra

10

Envia en solo unos minutos una encuesta de 10 preguntas gratis y ve las

primeras 40 respuestas.

https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Anexo 3
, Comercio
LISTA COTEJO CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA deGuatemala

Nombre del departamento:

Jefe de drea:

Titulo del trabajo:

Fecha:
Acciones preliminares
No. CRITERIO DE EVALUACION CUMPLE OBSERVACIONES
Si NO
1 Tiempo de respuesta
2 Mesaje adecuado
3 Seguimiento
4 Variedad de respuesta
5 Otros

OBSERVACIONES GENERALES
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Anexo 4

iQue
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Que (Qué
OYE? © VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado
{Qué
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstéaculos

Mapa de empatia. Imagen Google
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5

Camara

Comercio

Guatemala Encuesta de Satisfaccion Interempresa

INombre del Instructor:

INombre del Evento:

|Lugar y Fecha del Evento:

INombre:

IPuesta:

Marque con una "X" la opcién que describa su opinion respecto a la capacitacion recibida

LOGISTICA

1. Contenido del programa D Excelente DBueno DMalu
2. Material de apoyo D Excelente DBueno DMalo
3. En general el evento fue DExcelente DBueno DMala

INSTRUCTOR

4. Dominio sobre el tema DExcelente DBuena DMaIa

5. Calidad y secuencia en la exposicion DExcelente DBueno DMalu

6. Puntualidad DExcelente DBuena DMala

7. Presentacién personal DExcelente DBueno DMala

ASISTENTE

8. Apoyo logistico D Excelente DBuena DMulo
9. Servicio y atencion D Excelente DBueno DMalu
10. Presentacion personal D Excelente DBueno DMalo

Apdyenos con su opinién

11. En que temas le gustaria capacitarse:

12. ;Recibe informacion de la Camara de Comercio de Guatemala? n E

13. ;Conoce los servicios de Camara de Comercio de Guatemala?

14. ;Qué servicios le gustaria recibir de la Camara de Comercio de Guatemala?

Comentarios y/o Sugerencias:

Encuesta de capacitacion. Imagen encuesta
Fuente: Camara de Comercio de Guatemala
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Carta de aceptacion del proyecto 6




Carta de aceptacion de productos 7

Camarade _

Comercio
‘eGuatemala

Guatemala, 01 de septiembre de 2020

Doctora

Aracelly Krisanda Mérida Gonzdlez
Directora, Depto. Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimada doctora Mérida

En nombre de la Camara de Comercio de Guatemala, manifiesto que se autorizaron y
ejecutaron los siguientes productos / estrategia de comunicacion virtual presentada por el
Licenciado Wilfredo Fernando Garcia Gonzdlez, Registro académico No. 2003-142 78, y
mimero de DPI 1692 20672 0101, de acuerdo a lo siguientes:

Detalle de propuestas de productos elaborados por la estrategia:

a) Aplicacion para dispositivos méviles

b) Estrategia de medios para promocion de la aplicacién

¢) Guia para mantener actualizada la aplicacién

A la vez se confirma que la informacién que serd incluida en el informe de graduacion es
fidedigna a la Camara de Comercio de Guatemala,

Atentamente,

10 Calle 3-80, Zona 1, Guatemala, C.A. « PBX: (502) 2417-2700
info@ccg.gt « www.ccg.gt

81



Carta de revision intiplagio 8

Guatemala, 30 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 ejecutd el analisis de antiplagio al
informe final de graduacién: APLICACION MOVIL PARA CAMARA DE
COMERCIO DE GUATEMALA, QUE CONTRIBUYA A SU COMUNICACION
DIGITAL, del grado de Maestria en Comunicacion Virtual, perteneciente a:
Wilfredo Fernando Garcia Gonzalez, carné: 1692206720101 vy registro
académico: 200314278.

El resultado obtenido del analisis del documento, tuvo una coincidencia
comparativa del 1 %, cuyas similitudes son relacionadas con titulos, frases
comunes, nombres de instituciones, articulos periodisticos, citas, referencias
bibliogréficas 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 al interesado convenga, se extiende este documento como
constancia de que el informe final de graduacién 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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