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Resumen 

          A través del acercamiento con la compañía Mayan Holding Beverage S.A, se 

identificó que no cuenta con una campaña digital para promover la cultura de servicio al 

cliente en el área comercial de la compañía.  

          Por lo que se planteó el siguiente objetivo: Diseñar una campaña digital para 

promover la cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan 

Holding Beverage S.A. Guatemala, Guatemala. 

          El enfoque de la investigación es mixto, esto, porque se utilizó el método cuantitativo 

y el método cualitativo. El primero para cuantificar los resultados de la muestra, y el 

segundo evalúa el nivel de percepción y utilidad del proyecto. 

          La herramienta de investigación se aplicó a un promedio de 16 personas entre grupo 

objetivo, cliente y expertos en comunicación y diseño. 

          El principal hallazgo, entre otros, es que se reconoce que fue necesario diseñar una 

campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el área comercial de la 

compañía Mayan Holding Beverage S.A. Guatemala. 

          Se recomendó implementar la campaña digital en un período de un mes, enviando 

una infografía por semana con el objetivo de no crear sobrecarga de información en los 

empleados del área comercial, y así absorber cada mensaje sin sentirse abrumados. 
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Capítulo I: Introducción 

          La compañía Mayan Holding Beverage S.A inició en el año 2019 como una compañía que 

no embotella productos directamente, sino que actúa como un proveedor clave de información y 

servicios auxiliares para los embotelladores de Coca Cola -FEMSA- en Guatemala, que desde 

entonces contribuye a su éxito. 

          Mayan Holding Beverage S.A permite a Coca Cola -FEMSA- y a otros embotelladores 

optimizar sus operaciones, mejorar la eficiencia en la distribución y adaptar las estrategias 

comerciales de acuerdo a las tendencias del mercado local.  

          Sin embargo, en la actualidad no cuenta con una campaña digital para promover la cultura 

de servicio al cliente en el área comercial de la empresa Mayan Holding Beverage S.A. Por esta 

razón se propuso resolver este problema comunicativo a través de la elaboración del siguiente 

proyecto: Diseño de campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el área 

comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A. Guatemala, Guatemala. 

          Para crear el concepto creativo se utilizará el método creativo de Flor de Loto y a través de 

un método de investigación lógico inductivo, se creará un marco teórico que respañde la 

investigación. 

          A través de herramientas de investigación, comunicación, diseño y validación, se 

desarrollará el proceso de este proyecto. Los métodos de validación serán encuestas al grupo 

objetivo, clientes y un grupo de expertos. De esta última herramienta se obtendrán cambios 

importantes para mejorar el resultado, y dejar un producto de comunicación y diseño funcional 

para el grupo objetivo.  
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Capítulo II: Problemática 

 

A través del acercamiento con la compañía Mayan Holding Beverage S.A se logró 

identificar que no han promovido debidamente la cultura de servicio al cliente en el área 

comercial. Por esta razón, se determina que se debe diseñar una campaña digital que promueva 

la cultura de servicio al cliente en la compañía. 

Contexto 

Mayan Holding Beverage S.A inició en el año 2019 y desde entonces ha contribuido al 

éxito de Coca Cola en Guatemala. Es una compañía que no embotella productos directamente, 

sino que actúa como un proveedor clave de información y servicios auxiliares para los 

embotelladores de Coca-Cola en Guatemala a través de Coca-Cola FEMSA.  

La compañía Mayan Holding Beverage S.A carece de una campaña que promueva cultura 

de servicio al cliente al personal del área comercial, presentándoles así, términos como el NPS, 

cómo cerrar un ciclo, diálogos de valor y metodología CAIR. 

Requerimiento de Comunicación y Diseño  

 Mayan Holding Beverage S.A no cuenta con una campaña digital para promover la 

cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A. 

Justificación 

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

intervención del diseñador - comunicador, se justifica la propuesta a partir de cuatro variables: a) 

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

 

 



 14 

Magnitud 

Figura 1. Realizada por Luz María Ochoa. Gráfica de magnitud. 

Vulnerabilidad  

Al carecer de una campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el 

área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A se suelen cometer errores o tomas 

de desiciones precipitadas con los clientes, sin antes analizar alternativas correctas y beneficiosas 

en el servicio, reputación o lealtad.  

 Trascendencia  

Al contar con una campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el 

área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A se podrá tener un mejor control de 

la buena implementación y desarrollo del servicio al cliente en diferentes evaluaciones y 

situaciones, logrando así, un comportamiento y tomas de decisiones ideales con los clientes 

externos de Coca Cola -FEMSA- Guatemala. 
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Factibilidad  

El presente proyecto desarrollado para Mayan Holding Beverage S.A sí es factible porque 

se cuenta con los recursos necesarios para llevarse a cabo dicho proyecto de graduación. 

Recursos Humanos. La organización cuenta con el capital humano adecuado que tiene la 

capacidad, el conocimiento, la experiencia y las habilitades para el manejo de las 

funciones que se desempeñan dentro de la organización. 

Recursos Organizacionales. Los ejecutivos de la compañía autorizan al personal para 

que esté en disposición de brindar toda la información necesaria de la empresa para llevar 

a cabo este proyecto. 

Recursos Económicos. La compañía cuenta actualmente con los recursos necesarios, que 

posibilita la realización de este proyecto. El mismo tiene un costo de Q6,451.20. 

Recursos Tecnológicos. El estudiante cuenta con el equipo y las herramientas 

indispensables para elaborar y producir el resultado del proyecto de graduación. 
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Capítulo III: Objetivos del Diseño 

Objetivo General 

 Diseñar una campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el área 

comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A. 

Objetivos Específicos 

Recopilar información necesaria sobre métricas de medición de satisfacción de los 

clientes, utilización de diálogos preestablecidos, situaciones comunes que comprometen el 

servicio al cliente y línea gráfica que utiliza Mayan Holding Beverage S.A para reforzar la 

campaña y asegurarse de tener la información necesaria, clara y concisa.  

Investigar tendencias y conceptos fundamentales de comunicación y diseño sobre 

campañas que generen atención y retención de información por parte del área comercial, 

logrando así, obtener ideas y conceptos creativos que sustenten el diseño de la campaña. 

Diagramar una campaña digital para que la información sobre los distintas métricas, 

diálogos y pasos a seguir sea presentada de forma ordenada y detallada, logrando así 

proporcionar una guía clara sobre lo que se espera de los empleados al promover una cultura de 

servicio al cliente en Mayan Holding Beverage S.A. 
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Capítulo IV: Marco de Referencia 

Información General del Cliente 

Nombre del cliente 

Mayan Holding Beverage S.A 

Dirección 

Km. 9.3 Carretera a El Salvador, Edificio Tigo, Santa Catarina Pinula. 

Teléfono 

6671 7500. 

Contacto 

Diego Urías. 

Celular 

5999 9033. 

Misión 

Refrescar el mundo en todo momento, en todo lugar. 

Visión 

Ser la plataforma comercial preferida de nuestros clientes y socios, así como su afiliado 

para el crecimiento, al promover un futuro sostenible. 

Valores 

Poner al cliente primero, valorar a nuestra gente, hacer lo correcto, actuar como fundador, 

promover una mentalidad de crecimiento, fomentar la seguridad psicológica, operar con 

excelencia, apalancar la tecnología e innovación, Actuar con agilidad, Entregar resultados. 
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Logotipo 

 

 

 

Organigrama 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Proporcionado por Diego Urías. Logotipo Mayan Holding Beverage S.A 

Figura 3. Realizada por Luz María Ochoa. Organigrama. 
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FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Realizada por Luz María Ochoa. FODA. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V 

DEFINICIÓN DEL GRUPO OBJETIVO 
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Capítulo V: Definición del Grupo Objetivo 

La campaña digital está dirigida al personal del área comercial de Mayan Holding 

Beverage S.A que está formado por hombres y mujeres comprendidos entre las edades de 20 a 

60 años, encontrándose en un nivel socioeconómico D2, D1, C3, C2, C1 y residen en la Ciudad 

Guatemala, Retalhuleu y Zacapa. 

El grupo objetivo para este proyecto se concentra en personas interesadas en superarse 

profesionalmente, en desarrollarse personalmente, amantes de su trabajo y dispuestos a liberar su 

potencial, como también, alcanzar los objetivos de la compañía.  

Perfil Geográfico 

- País: República de Guatemala. 

- Regiones: Metropolitana, Nor Oriente y Sur Occidente. 

- Departamentos: Guatemala, Zacapa y Retalhuleu. 

- Área: Municipio de Guateamal (EMBOCEN), Municipio de Zacapa (ABASA), 

Municipio de Retalhuleu (Los Volcanes). 

- Extensión territorial: Municipio de Guatemala con 228km2. Municipio de Zacapa con 

2,690km2. Municipio de Retalhuleu con 790km2. 

- Población: Municipio de Guatemala con 995,393 habitantes según el censo de población 

del año 2019. Municipio de Zacapa con 270,473 habitantes según el censo de población 

del año 2021. Municipio de Retalhuleu con 326,828 habitantes según el censo de 

población del año 2020. 

- Clima: Municipio de Guatemala con clima suave, similar a la estación primaveral. 

Municipio de Zacapa con clima cálido. Municipio de Retalhuleu con clima cálido. 
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Perfil Demográfico  

- Género: Masculino y femenino. 

- Nacionalidad: Guatemalteca. 

- Edad: 20 a 60 años de edad. 

- Estado civil: Solteros o casados. 

- Nivel Educativo: Primaria completa, media completa, licenciatura y estudios superiores. 

- Religión: Cristiano Católico, Cristiano Evangélico, Mormones, Testigos de Jehová, 

Judíos, entre otros. 

- Grupo étnico: Ladinos. 

- Idioma: Español guatemalteco. 

- Nivel socioeconómico: D2, D1, C3, C2, C1  según tabla de niveles socioeconómicos -

NSE- Multivex 2018. 
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Tabla de Niveles Socioeconómicos  

 

Figura 5. Realizada por Luz María Ochoa. Tabla de niveles socioeconómicos. Multivex 2018. 
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Perfil Psicográfico 

Actividades que Realiza. 

- Tiempo en familia. 

- Tiempo con amigos. 

- Tiempo personal de calidad. 

- Actividades físicas. 

Intereses que Posee. 

- Desarrollo personal. 

- Desarrollo profesional. 

- Constante aprendizaje. 

- Alimentar su desarrollo. 

Opiniones que Expresa. 

- Positivismo. 

- El cliente es el centro. 

- Importancia de un buen servicio y trabajo. 

- Conexión con la marca y clientes. 

Valores que Comparte. 

- Responsabilidad. 

- Honestidad. 

- Integridad. 

- Pasión. 

- Trabajo en equipo. 
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Tipo de Personalidad. 

- Visionaria. 

- Trabajadora. 

- Proactiva. 

- Empática. 

- Adaptable. 

Perfil Conductual 

 Frecuencia de uso: una vez al año para promover y reforzar la cultura de servicio al 

cliente entre el área comercial. 

Expectativa de beneficios: Superación desde el constante aprendizaje, hacerse parte de la   

compañía sabiendo que aportan desde las personas que consumen del producto de Coca Cola -

FEMSA-. 

Nivel de lealtad: Alta, ya que están comprometidos con el cliente y su pasión por la  

cultura de servicio al cliente los lleva a desarrollar un flujo de talento y evolucionar. 

Forma de pago: No aplica. 

Expectativa de calidad: Promover, generar y resultar un buen servicio al cliente. 
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Capítulo VI: Marco teórico 

Conceptos Fundamentales Relacionados con el Producto o Servicio 

Campaña 

Una campaña es un esfuerzo de promoción durante un intervalo especificado de tiempo 

basado en la misma estrategia e idea creativa, con el fin de lograr un objetivo publicitario que es 

puede traducir en impactos (Arimetrics, s.f) 

Campaña Digital. Acciones de marketing diseñadas para promocionar productos, 

servicios o marcas utilizando medios digitales, como internet, redes sociales, correos 

electrónicos y otros canales en línea. Ejecución de estrategias del plan de marketing en el 

entorno online y tienen como objetivo principal alcanzar al público objetivo de manera 

efectiva. (Santander Open Academy, 2021). 

Servicio al Cliente 

Asesoramiento y asistencia que proporciona la empresa a sus clientes durante sus 

interacciones con la marca. El objetivo es aumentar la satisfacción del cliente respondiendo a sus 

peticiones, a menudo el consumidor tendrá preguntas y consultas y el servicio al cliente se 

encargará de responderlas. (QuestionPro, s.f). 

Cultura de Servicio al Cliente. Conjunto de creencias y valores que comparten los 

empleados de una empresa con respecto a las relaciones que tienen con el cliente. Los 

esfuerzos de una empresa deben estar enfocados a los consumidores. (QuestionPro, s.f). 
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Área Empresarial 

Son todos los departamentos en que se divide una empresa. El objetivo es repartir 

funciones entre diferentes miembros o equipos para lograr una mayor eficiencia. De este modo 

cada trabajador se puede especializar en un ámbito en concreto. (Economipedia, 2024). 

Área Comercial. Área que se encarga de generar ventas, establecer relaciones con los 

clientes y diseñar estrategias de ventas efectivas. Cada miembro del departamento tiene 

roles esenciales que contribuyen al crecimiento empresarial. La buena gestión y 

coordinación son fundamentales para alcanzar los objetivos de la empresa. (Clientify, 

2024). 

Compañía 

Entidad legal establecida por una o más personas con el propósito de llevar a cabo 

actividades comerciales, industriales o de otro tipo de negocios. Esta entidad tiene una 

personalidad jurídica propia, lo que significa que puede poseer activos, contraer deudas y ser 

responsable de sus acciones de manera independiente a sus propietarios. (Prendemos, s.f). 
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Conceptos Fundamentales Relacionados con la Comunicación y Diseño 

Conceptos Fundamentales Relacionados con la Comunicación 

Comunicación. Intercambio de información que se produce entre dos o más individuos 

con el objetivo de aportar información y recibirla. Se puede realizar a través de varios 

canales como puede ser el habla o la escritura, entre otros y sus elementos son el emisor, 

receptor, mensaje, canal y el código.  

La comunicación cumple diversas funciones como informar, expresar emociones, 

persuadir e iniciar o mantener conversaciones. Es imprescindible para el buen 

entendimiento entre las personas.  

Sirve para exponer dudas, resolverlas o informarse sobre hechos relevantes que 

están sucediendo, como también, mejora la organización social para establecer acuerdos, 

reglas y normas para vivir de forma organizada y respetuosa. (Economipedia.com, 2024) 

Proceso de Comunicación. Conjunto de acciones que se ponen en práctica para 

transmitir, de manera eficaz y eficiente, un mensaje entre uno o más individuos. Surge de 

la necesidad de comunicar e intercambiar una información, opinión o sentimiento de 

manera exitosa. (Significados, 2021) 

Elementos de la Comunicación. Componentes que participan en el proceso de envío y 

recepción de un mensaje, teniendo cada elemento una función importante para que la 

transmisión de la información, anuncio o noticia sea exitosa y sin distorsiones. 

(Economipedia.com, 2021) 

Emisor. Aquel o aquello que emite, transmite o envía un mensaje, señal u 

objeto determinado. (Significados, 2024) 
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Receptor. Recurso técnico que transforma las señales recibidas en el mensaje concebido 

en la fuente de información. (Teorías de la Comunicación, 2004) 

Mensaje. Es la información misma que se transmite, sea del tipo que sea. (Significados, 

2023) 

Código. Sistema de signos y reglas utilizado para elaborar el mensaje. El lenguaje, oral u 

escrito, es el principal código utilizado por los seres humanos, pero no es el único. 

(Significados, 2023) 

Canal. Medio físico empleado para transmitir el mensaje. Remite tanto al fenómeno 

natural (aire, luz, sonido) como al dispositivo tecnológico empleado (papel, radio, 

televisión). (Significados, 2023) 

Comunicación Informativa. Permite la transmisión de datos o experiencias de un 

individuo a otro, lo cual puede tener diferentes propósitos, como emprender una acción 

conjunta, preservar un aprendizaje importante o alertar sobre un evento de interés. 

(Concepto.de, 2024) 

Comunicación Descriptiva. Tipo de texto que tiene como objetivo principal transmitir 

de manera detallada las características, rasgos o cualidades de un objeto, persona, lugar, 

evento o situación. (Significados, 2023) 

Comunicación Explicativa. Ofrece al lector algún tipo de información objetiva como: 

conceptos, detalles, hechos, entre otros; de manera tal que pueda comprender un asunto 

determinado. (Concepto.de, 2024)  

 

 



 33 

Comunicación Instructiva. Tipo de texto que se compone de instrucciones, es decir, 

que le brinda al receptor de modo organizado y sistemático la información que necesita 

para llevar a cabo una acción determinada o resolver un problema. (Concepto.de, 2021) 

Comunicación Visual.  Transmisión y recepción de un mensaje a través de 

imágenes, signos o símbolos. En la comunicación vidual puede incluirse textos, letras o 

palabras escritas aunque siempre predomina lo no verbal. (Concepto.de, 2023) 

Comunicación Escrita. Aquella que se establece a través de las palabras o de cualquier 

otro código escrito. El emisor y el receptor deben compartir el conocimiento de ese 

código para que la comunicación sea efectiva.  

En esta clase de comunicación, el emisor escribe y el receptor lee. Siempre, como 

canal, debe haber un dispositivo físico, que puede ser una hoja de papel, la pantalla de 

una computadora o, incluso, una pared. (Definición.de, 2024) 

Tono Comunicacional. Tipo de lenguaje que emplea una empresa para las diversas 

comunicaciones que tiene con su público. En este punto se incluye a la forma en cómo se 

expresa en sus publicidades, mensajes y demás informaciones. (Crehana, 2022) 

Tono Comunicacional Formal. Este tipo de lenguaje de marca hace referencia a un tono 

más serio, el cuál no pretende ser divertido, sino más bien informativo. (Crehana, 2022) 

Tono Comunicacional Informal. Se caracteriza por el uso de coloquialismos, jergas y 

frases divertidas. Destaca el uso de la segunda persona y un lenguaje más directo que 

pretende ser cercano para establecer conexiones más estrechas entre la empresa y los 

consumidores. (Crehana, 2022) 
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Conceptos Fundamentales Relacionados con el Diseño 

Diseño. Arte de proyectar el aspecto, la función y la producción de un objeto funcional 

por medio de signos gráficos, sea que se trate de un objeto bidimensional o 

tridimensional.  

El diseño toma en cuenta los aspectos estéticos y funcionales del objeto, por lo 

que, se observa y analiza el medio en el cual se desenvuelve el individuo, valua las 

necesidades del individuo que hará uso del objeto, planea y proyecta a través de estudios, 

planos y/o maquetas la forma de dar solución a las necesidades identificadas. 

(Significados, 2020) 

Diseño Gráfico. Trazado o bosquejo de una idea o producto solicitado. Dar forma a una 

idea creativa que va a resolver un problema o satisfacer una necesidad o demanda.  

          Por ejemplo, se diseña un empaque para reolver el problema de apilar cierto 

producto en una tienda. Se diseña un logotipo que va a representar a una empresa. 

(Apuntes sobre Diseño Gráfico, 2014) 

Diseño de Información. Es todo el universo que rodea la forma en que se explican datos 

concretos, desde la parte más superficial, color, forma, materialidad, estilo, hasta 

elementos más profundos, como el contexto, las interpretaciones o las interdependencias 

semánticas. (Elisava, 2023). 

Diseño Digital. Crea elementos e imágenes que luego se muestran en 

dispositivos electrónicos: teléfonos móviles, computadoras, tabletas u otros medios 

digitales; Ya sea diseño digital o diseño gráfico, ambos pretenden transmitir un mensaje a 

través de la creación de imágenes y símbolos. (Sky 6, s.f) 
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Ilustración. La ilustración es un proceso creativo de creación de imágenes, normalmente 

en un estilo bidimensional, para contar una historia o comunicar un mensaje específico. 

Estas imágenes pueden pintarse a mano, dibujarse o crearse digitalmente. 

(Cursosfemxa.es, 2024) 

Diagramación. Distribuir, organizar los elementos del mensaje bimedia (texto e imagen) 

en el espacio bidimensional mediante criterios de jerarquización buscando funcionalidad 

del mensaje bajo una apariencia estética agradable. (Fundamentos de Diagramación, 

1982) 

Retículas. Serie de líneas y guías imaginarias tanto verticales, horizontales y diagonales 

que permiten la distribución de los componentes en el espacio de una composición. Estas 

líneas son las directrices para la alineación de los elementos como solución a problemas 

visuales bi o tridimensionales que puedan surgir a la hora de componer. (cei.es, s.f) 

Consistencia. Concepto fundamental que abarca la uniformidad y coherencia en la 

aplicación de elementos visuales a lo largo de todos los materiales de una marca como 

colores, tipografía, formas, imágenes, estilos gráficos y cualquier otro componente visual 

que forme parte de la identidad de la marca.   

La consistencia también abarca la voz y el tono de la marca. Esto significa que el 

estilo de escritura, el lenguaje y el contenido deben ser coherentes en todas las 

comunicaciones de la marca. (Mood webs, s.f) 

Espaciado. Distancia o el vacío entre los elementos en un diseño. Puede ser positivo, es 

decir, el espacio que rodea a los elementos principales, o negativo, el espacio que se 

encuentra entre los elementos. Ambos tipos de espacio son igualmente importantes y 

deben considerarse cuidadosamente al diseñar. 
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Elemento fundamental que nos permite crear impacto visual y emocional, 

comunicar ideas con claridad y establecer una conexión profunda con el espectador. (MB 

Log, 2024) 

Contraste. Diferenciación visual de uno o varios elementos. Esta diferenciación debe ser 

muy marcada, es decir, que se sobreentienda. El contraste en sus formas y colores nos 

ayuda a distinguir claramente así como marcar definidamente elementos en nuestro 

diseño. (Platzi, s.f) 

Elementos Visuales. Base en el proceso de creación y diagramación de información 

visual. Facilitan la efectiva transmisión de un mensaje, enriquecen y complementan la 

estética de una composición. 

La combinación y el uso adecuado de estos elementos es clave para lograr que un 

diseño cumpla su objetivo propuesto de manera impactante y memorable. (Platzi, s.f) 

Líneas. Elemento simple que ayuda a diagramar, componer y dar alineación a un 

elemento. Asimismo, proporciona cohesión y armonía visual en una composición. (Platzi, 

s.f) 

 Puntos. Los puntos ayudan a enfatizar y resaltar elementos clave, creando un impacto en 

el enfoque visual. Además, se usan para establecer jerarquía, equilibrio y ritmo en una 

composición, aportando una sensación de orden y dirección visual. (Platzi, s.f) 

Color. Parte de la naturaleza que nos trasciende. Nuestros sentidos se encargan de recibir 

e interpretar la luz que es reflejada por cada objeto y la vibración que transmite. 

          Isaac Newton descubrió que al hacer pasar un haz de luz blanca por un prisma de 

cristal, esa luz se desomponía en un espectro de colores. Los mismos que podemos ver 
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cuando los rayos del sol atraviesan las gotas de agua de lluvia y producen un arcoiris. 

(¡Color!, 2015) 

Fotografía. La fotografía es un elemento útil en el diseño porque es la representación 

más exacta de la realidad. Se puede intervenir de diferentes maneras, realizando 

modificaciones de color, saturación, exposición o luminosidad, entre otras. (Platzi, s.f) 

Adobe Creative Cloud. Adobe Creative Cloud ofrece aplicaciones, servicios web y 

recursos para todos los proyectos creativos: fotografía, diseño gráfico, edición de video, 

diseño de experiencias de uso, dibujo y pintura, redes sociales y mucho más. (adobe.com, 

s.f) 

Adobe Illustrator. Software o aplicación de edición de gráficos vectoriales que forma 

parte de Adobe Systems. (Inboundcycle.com, 2022) 

Procreate. Aplicación de dibujo diseñada para dispositivos iOS, concretamente iPad; 

cuenta con más de 200 pinceles predeterminados (también pueden personalizarse), 

colores, capas, textura, entre otros, siendo un recurso habitual tanto entre profesionales 

gráficos como aficionados al dibujo y el diseño. (Unir.net, 2022) 
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Ciencias Auxiliares, Artes, Teorías y Tendencias 

Ciencias Auxiliares 

Semiología. Ciencia que estudia el origen, formación, uso y razón de ser de los signos en 

el seno de la vida social. (Diccionario de Comunicaciones, 2006) 

Semiología de la Imagen. Permite dar sentido a una representación gracias a una 

composición de signos y elementos, por lo tanto, ayuda a comprender qué es lo que 

estamos viendo, ya sea una escultura, una pintura, una fotografía o una expresión facial. 

(Universitat Carlemany, 2022) 

Sociología. Ciencia que tiene como objeto de estudio a las interacciones sociales que 

crean las entidades colectivas, o como Tönies, las “estructuras” que componen una 

sociedad. (Teoría Sociológica y Modernidad, 1998) 

Psicología. Disciplina amplia como ciencia de la conducta y de los procesos mentales. 

Trata de describir y explicar todos los aspectos del pensamiento, de los sentimientos, de 

las percepciones y de las acciones humanas. (Introducción a la Psicología, 2001) 

Psicología Laboral. Estudia el comportamiento humano de los trabajadores en las 

organizaciones e instituciones. También interviene en los procesos laborales y en la 

gestión de los recursos humanos. (Significados, 2020) 

Psicología de la Comunicación. Analiza la influencia de los factores psicológicos 

relacionados con la cognición, con la emoción y con la conducta, en la comunicación 

humana. (CEF Udima, s.f) 

Psicología del Color. Estudia e investiga cómo afectan los colores al comportamiento 

humano y las percepciones que tiene un individuo sobre estos. (Economipedia.com, 

2020) 
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Psicología de la Imagen. Campo de estudio que investiga cómo las imágenes visuales 

afectan y moldean nuestras percepciones, emociones y comportamientos. (María Soto, 

2023) 

Etnología. Estudio sistemático y la comparación de las culturas actuales y pasadas. Así, 

extrae conclusiones respecto a conceptos fundamentales de la sociedad humana: 

diversidad cultural, relaciones de parentesco y organización familiar, religiosidad o 

sistemas económicos y de subsistencia, entre otros. (Concepto.de, 2022) 

Artes 

Pop Art. Movimiento que surge a finales de 1950 en Inglaterra y, más tarde, en 1960 en 

Estados Unidos. Se caracterizaban por reflejar todos los aspectos de la vida y cultura 

popular del momento.  

Fue un movimiento artístico revolucionario que expresaba la realidad de la época, 

en donde representaban la cultura popular, utilización de imágenes icónicas, estilo visual 

y llamativo, repetición, intersección con la publicidad.  (Ifema Madrid, 2021) 

Maximalismo. Hace referencia a la revolución social promovida por el marxismo. Hace 

alusión al calificativo, y máximo. La tendencia maximalista se basa, en parte, en el uso de 

formas y objetos de gran tamaño. 

En cualquier caso, en el ámbito del diseño, se entiende al maximalismo como un 

movimiento de contrapunto, ya sea como un estilo que busca posicionarse como lo 

opuesto a la tendencia, como es el caso en el antónimo que representan el minimalismo o 

como un carácter que aspira a la masividad en su expresión plástica y visual. (AD 

Magazine, 2023). 
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Vanguardismo. Movimiento artístico moderno surgido a comienzos del siglo XX, en un 

período de profunda crisis cultural y política en Europa; consistió en una explosión de 

tendencias y corrientes artísticas que tuvieron en común su deseo fundamental de renovar 

la manera de hacer arte, a través de la ruptura con las tradiciones y la experimentación. 

(Concepto.de, 2023) 

Ilustración Digital. Producción de imágenes y diseños utilizando para ello todo tipo 

de herramientas digitales y dispositivos electrónicos.  Por ejemplo, un tablet, un ratón, 

una tableta gráfica o un ordenador equipado con software especializado para diseño e 

ilustración. (Esdesign, 2019) 

Teorías 

Teoría de la Carga Cognitiva de Sweller. Esta teoría sugiere que la carga o capacidad 

de la memoria de trabajo tiene un punto máximo en el que se puede procesar la cantidad 

de información recibida. Si esta carga se excede, el aprendizaje no se produce.  

  La Teoría de la carga cognitiva ha sido diseñada para proporcionar directrices 

destinadas a ayudar en la presentación de la información de manera que fomente 

actividades que optimizan el rendimiento intelectual, se deduce entonces que, la 

información debe ser presentada por canales que no imponen fuertes cargas cognitivas 

externas, por ejemplo: solo lectura. (Scielo, 2018) 
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Teoría del Diseño Instruccional de Gagné. En este modelo se plantea un sistema en el 

que establece que hay niveles diferentes de aprendizaje y cada uno requiere diferentes 

tipos de instrucción. 

Un aspecto relevante en este modelo es la organización jerárquica de acuerdo a la 

complejidad en las tareas de aprendizaje de habilidades intelectuales. Al jerarquizar el 

aprendizaje se define una base para la secuencia de la instrucción. (Universidad Galileo, 

2018) 

Teoría de la Información Shannon y Weaver. La base de la teoría queda representada 

por el emisor y el receptor. Según se manifestó, el mensaje va del emisor al receptor a 

través del canal elegido para que se lleve a cabo ese proceso de comunicación. 

Esta teoría se centra especialmente en investigar y medir la información, además de 

valorar los sistemas de comunicación que existen para transmitir de forma óptima esos 

datos informativos. (Economipedia, 2021) 

Teoría del Diseño de la Información de Tufte. Afirma que cuando hay claridad y 

rigurosidad en la información y el conocimiento que se espera transmitir, éstas deben ser 

reflejadas de la misma manera en la presentación estos datos; y que la estrategia de diseño 

de la información y las imágenes debe ajustarse a una narrativa, que sea coherente en 

espacio y tiempo. (Tinca, s.f) 

Teoría del Color. Conjunto de reglas básicas que rigen la mezcla de colores para 

conseguir efectos deseados, mediante la combinación de colores o pigmentos. Es un 

principio de gran importancia en el diseño gráfico, la pintura, la fotografía, la imprenta y 

la televisión, entre otras áreas visuales. (Concepto.de, 2022) 
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Teoría de Gestalt. Movimiento que se inició en la década de 1920 en Berlín, Alemania. 

Este movimiento busca encontrar un sentido a cómo nuestras mentes perciben las cosas 

como un todo, en lugar de individualmente cada elemento. La corriente estudiaba cómo 

nuestra mente configura, mediante ciertas leyes o principios básicos, los elementos que 

llegan a ella a través de los canales sensoriales o de la memoria. (Imborrable, s.f) 

 Tendencias 

Tendencia de Estructuras Modulares. Elemento resistente que se encuentra integrado 

en una estructura más grande. En diseño gráfico, los módulos son formas básicas y 

semejantes que se repiten en un diseño con finalidad de crear una imagen visualmente 

atractiva y organizar los diseños de acuerdo con una cuadrícula. (Comunicare, s.f) 

Tendencia de Formas Geométricas. Representación visual de una forma que puede 

tener distintas características. Puede estar constituida por un punto, una línea o un 

conjunto de líneas que unen sus puntos de un modo específico. (Concepto.de, 2024) 

Ilustración Vectorial. Consiste en utilizar vectores matemáticos para crear imágenes.  

A diferencia de las imágenes de mapa de bits, las imágenes vectoriales no se basan en 

píxeles, sino en líneas, formas y curvas definidas por fórmulas matemáticas. (Animum, 

2023) 

Tendencia de Degradado. Combinación de uno o varios colores ordenados de forma 

lineal en la que se realiza una transición gradual, suave y progresiva, teniendo como 

resultado profundidad a la imagen y hacer énfasis en las partes del diseño más 

importantes. (Blog Jumbo Printers, 2022) 
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Tablero de Tendencias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Figura 6. Realizada por Luz María Ochoa. Tablero de tendencias. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO VII 

PROCESO DE DISEÑO Y PROPUESTA PRELIMINAR 
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Capítulo VII: Proceso de Diseño y Propuesta Preliminar 

Aplicación de la Información Obtenida en el Marco Teórico 

 En el diseño de campaña digital para promover la cultura de servicio al cliente en el área 

comercial de la empresa Mayan Holding, Guatemala, Guatemala se tomarán en cuenta las 

ciencias, artes, teorías y tendencias recopiladas en el marco teórico, donde se pondrá en práctica 

la propuesta del proyecto. 

Semiología de la Imagen 

Ayudará a explicar conceptos complejos, por lo tanto, las imágenes implementadas 

deberán entenderse y comunicar de manera efectiva, para así, facilitar la generación de cultura de 

servicio al cliente en el área comercial.  

Psicología Laboral 

La campaña se centrará en comprender y mejorar las interacciones entre trabajadores y 

clientes para así obtener una correcta optimización en el entorno del trabajo y generar un 

desarrollo necesario en habilidades de los trabajadores.  

Piscología de la Comunicación 

Ayudará al enfoque y dirección que la información tendrá hacia cómo los trabajadores 

procesan, interpretan y responden a la información adquirida, para que así, dicha información 

pueda comprenderse, retenerse y construir una relación positiva entre trabajor y cliente desde el 

primer día.  
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Sociología 

Ayudará y proporcionará una comprensión profunda sobre la interrelación humana y 

estructuras sociales que existen en el área comercial del país. Logrará que la campaña tenga una 

integración cultural efectiva y ser comprensible para generar cultura del servicio al cliente. 

Etnología 

Proporcionará a la campaña la capacidad necesaria de ofrecer comprensión profunda a 

pesar de la diversidad cultural y prácticas sociales en el área comercial de Guatemala, para así, 

construir desde el inicio una cultura respetuosa y valiosa. 

Maximalismo 

Permitirá la correcta implementación e identificación de la identidad visual de la marca y 

ayudará a generar mayor concentración y retención de la información instruccional. 

 Ilustración Vectorial 

La creación de una ilustración vectorial tendrán como resultado captar y mantener la 

atención en la campaña, logrando que la información sea más interesante y amigable. 

Degradados 

 La utilización de los degradados aportará a los elementos visuales profundidad y 

dinamismo, logrando así un diseño atractivo, moderno y con estilo. 

Teoría de la Carga Cognitiva de Sweller 

Contribuirá a la maximización de la comprensión y retención informativa al estructurar la 

información de servicio al cliente de manera fácil y efectiva con ayuda de módulos, puntos clave, 

diagramas, iconos e imagenes. 
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Teoría del Diseño Instruccional de Gagné 

Influirá en la identificación y organización de los componentes de aprendizaje, 

facilitándolo a través de un enfoque estructurado y sistemático, garantizando así la adquisición 

de conocimiento de importancia, eficiente y efectivamente. 

Teoría del Diseño de Información de Tufte 

Representará la información de forma efectiva y clara, ayudando a una mejor 

comprensión, retención y eficiencia de la información. Esta teoría influye a crear diseños fáciles, 

evitando confusión y sobrecarga visual. 

Teoría del Color 

Los colores ayudarán a mejorar la atención, comprensión através de jerarquías visuales y 

énfasis, pero sobre todo, ayuda a una facilitación de la memoria. También, cooperará a crear 

emociones de conexión con la marca y empresa fortaleciendo la identidad, sentido de pertenencia 

y reconocimiento. 

Tendencia de Estructuras Modulares 

Apoyará a la organización de información en unidades independientes pero cohesivas 

para así obtener un manual flexible con retención de información, fácil idetificación de temas 

clave y apoyando a una interacción con rutas de aprendizaje efectivo. 
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Conceptualización 

Método 

Flor de Loto (técnica MY) es una técnica de creatividad que consiste en ir deduciendo 

ideas o temas de uno inicial. Yasuo Matsumura, presidente de Clover Management Research es 

el autor de esta técnica.  

El proceso consiste en dibujar una flor que ayudará como esquema para el ordenamiento 

del tema principal y las ideas generadas. Su desarrollo consiste en que el tema principal se coloca 

al centro y las ideas relacionadas que se generen a lo largo de la técnica se colocan en los pétalos. 

Esta técnica de creatividad lográ generar ideas originales a partir de palabras clave y directas al 

tema del que se está abordando. 

Aplicación del Método 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 7. Realizada por Luz María Ochoa. Flor de Loto (Técnica MY) 
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Definición del Concepto 

Por medio de este método creativo se han identificado tres propuestas conceptuales, las 

cuales fueron extraídas de la técnica Flor de Loto (Ténica MY) de Yasuo Matsumura, estas se 

han adecuado de la manera correcta para transmitir el mensaje al área comercial de la compañía 

Mayan Holding Beverage S.A. 

Propuestas conceptuales: 

1. Conexiones de valor en la experiencia. 

2. Intercambio de experiencias con valor. 

3. Formando integración entre negocio y cliente. 

Con base a las propuestas realizadas anteriormente se ha determinado que el concepto 

para la elaboración del proyecto quedará establecido bajo el título de: 

“Intercambio de experiencias con valor” 

Se escogió la palabra “intercambio” debido a que se considera que los trabajadores en una 

empresa o marca crean un intercambio de información con el cliente externo. Luego, se presenta 

la palabra “experiencias” que identifica a la información que se intercambia, y por último, la 

palabra “valor” para cerrar el concepto, definiendo la meta u objetivo planteado desde el inicio 

contienen valor para ambas partes.  
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Bocetaje 

Después de la conceptualización surgen los bocetos manuales, estos representan los 

elementos de diagramación, composición, tipografía, uso de color, vectores, formas, tamaños, 

medidas del formato y los elementos de diseño que se desarrolla para la propuesta. 

Proceso de Bocetaje 

Se realizaron los bocetos para las infografías que se implementaran en la campaña digital 

para promover cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding 

Beverage S.A. 

Retícula 
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Bocetos Iniciales Propuesta A 

Infografía 1 
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta A 

Infografía 2  
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta A 

Infografía 3 
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta A 

Infografía 4  
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Bocetos a Lápiz Propuesta B 

Infografía 1 
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta B 

Infografía 2 
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta B 

Infografía 3 
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Continuación Bocetos Iniciales Propuesta B 

Infografía 4 
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Bocetos Intermedios  

Infografía 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 60 

Continuación Bocetos Intermedios  

Infografía 2 
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Continuación Bocetos Intermedios  

Infografía 3 
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Continuación Bocetos Intermedios  

Infografía 4 
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Bocetos a Color  

Infografía 1 
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Continuación Bocetos a Color 

Infografía 2 
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Continuación Bocetos a Color 

 

Infografía 3 
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Continuación Bocetos a Color 

Infografía 4 
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Digitalización de Bocetos 

En el proceso del diseño de campaña digital para promover la cultura de servicio al 

cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A, se utilizó el software 

de diseño vectorial Adobe Illustrator para la creación de las infografías y Adobe Photoshop para 

la edición de fotografías.  

 La digitalización de bocetos empieza por la digitalización de la ilustración digital que se 

implementará en la primer infografía que aperturará la campaña digital. Se inicia con el rostro, 

luego el cuerpo y se complementa con extremidades, colores, logotipos y sombras. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

Como siguiente paso, se diagrama la infografía, se coloca encabezado, pie de página y se 

colocan los colores de fondo. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 Para finalizar, se diagraman y colocan textos, iconos, gráficas, texturas y detalles a las 

infografías. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 Para la segunda infografía, se empezó diagramando e identificando las secciones de las 

que constará la infografía; también, se coloca encabezado, pie de página, colores y texturas. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 Como siguiente paso, se editan las fotografías de stock a utilizar en Adobe Photoshop. En 

este caso, se eliminó el fondo y se colocan en la infografía junto con el texto y recursos gráficos. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para la tercer infografía se empezó seccionando el lienzo y colocando fotografía 

proporcionada por la marca. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 

 

 

 Como siguiente paso, se diagraman y colocan textos, recursos gráficos, máscaras de 

corte para imágenes en formas, iconos y texturas complementarias. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 

 

 

 Para la cuarta infografía se empezó colocando el encabezado, pie de página, colores y 

textura de fondo. 
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Continuación de Digitalización de Bocetos 

 Al ser la infografía con más informacion, se seccionó en diferentes tamaños por la 

cantidad de texto aleatoria y se colocó la información en conjunto con su fotografía.  

 



 77 

Propuesta Preliminar 

Infografía 1 – 5166 x 1755 px 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 La propuesta preliminar de la primer infografía contiene los colores insitucionales de 

Coca Cola -FEMSA-, ilustración vectorial que representa al personal de servicio al cliente, 

iconos que refuerzan la información y texturas que aportan movimiento. 

Tipografía utilizada: Rethink Sans. Colores utilizados: 
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Continuación de Propuesta Preliminar 

Infografía 2 – 6500 x 2127 px 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 La propuesta preliminar de la segunda infografía contiene los colores insitucionales de 

Coca Cola -FEMSA-, fotografías de stock que complementan la información, iconos que 

refuerzan la información, texturas que aportan movimiento. 

Tipografía utilizada: Rethink Sans. Colores utilizados:  
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Continuación de Propueta Preliminar 

Infografía 3 – 6510 x 2251 px 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 La propuesta preliminar de la tercer infografía contiene los colores insitucionales de Coca 

Cola -FEMSA-, fotografías proporcionadas por el cliente, iconos que refuerzan la información, 

texturas que aportan movimiento. 

Tipografía utilizada: Rethink Sans. Colores utilizados:  
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Continuación de Propuesta Preliminar 

Infografía 4 – 6523 x 4323 px 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

La propuesta preliminar de la cuarta infografía contiene los colores insitucionales de 

Coca Cola -FEMSA- y fotografías de la marca. No cuenta con texturas, tampoco iconos, ya que, 

la información ocupa el espacio necesario y no se necesita de una saturación. 

Tipografía utilizada: Rethink Sans. Colores utilizados:  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO VIII 

VALIDACIÓN TÉCNICA 
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Capítulo VIII: Validación Técnica 

           El trabajo de investigación es mixto, por cuanto se utilizará el enfoque cuantitativo y el 

enfoque cualitativo. El primero servirá para cuantificar los resultados de la encuesta aplicada a 

los sujetos y a través del enfoque cualitativo se evaluará el nivel de percepción de loso 

encuestados con respecto a la propuesta preliminar del material digital. 

           La herramienta a utilizar es una encuesta de respuesta multiple digital en Google Forms 

que, se aplicará al cliente, a 4 expertos en el área de comunicación y diseño, y a un total de 10 

personas que forman parte del grupo objetivo. 

Población y Muestreo 

           El total de personas encuestadas para la validación será de 16 personas, este grupo estará 

conformado por el cliente, las personas del grupo objetivo y expertos en el área de comunicación 

y diseño. 

Cliente 

          Diego Urías, administración área comercial.  

Grupo objetivo 

          El grupo objetivo está confromado por hombres y mujeres entre un rango de 20 a 60 años 

de edad, que trabajan en el área comercial de Mayan Holding Beverage S.A que cuentan con un 

nivel socioeconómico D2, D1, C2, C2, C1 según tabla de niveles socioeconómicos -NSE- 

Multivex 2018. 
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Expertos 

          5 profesionales en el área de comunicación y diseño. 

- Licda. Andrea Aguilar, experta en comunicación y diseño.  

- Lic. Arnulfo Guzmán, experto en comunicación. 

- Licda. Lissete Pérez, experta en ciencias de la comunicación.  

- Licda. Ana Gabriela Cabrera, experta en comunicación y diseño. 

- Lic. Rolando Barahona, experto en diseño gráfico. 

Métodos e Instrumentos 

          Se utilizará la entrevista como método cualitativo, donde se percibirá el agrado o 

desagrado de las personas respecto al material audiovisual. A la vez, con el fin de validar la 

propuesta preliminar, se aplicará la técnica cuantitativa al cliente, grupo objetivo y expertos en el 

área de comunicación y diseño, a través de una encuesta de opción múltiple en Google Forms.  

El instrumento está conformado por un cuestionario distirbuido en tres segmentos:  

▪ Parte objetiva. Se evalúan aspectos relacionados a los objetivos del proyecto, con cuatro 

preguntas dicotómicas: Sí o no. 

▪ Parte semiológica. Evalúa los elementos gráficos y estéticos del material visual, 

conformada con preguntas a través de una escala de Likert de variables. 

▪ Parte operativa. Evalúa principalmente la funcionalidad de la propuesta dentro del 

material digital, consta de preguntas con respuesta de escala de Likert de 4 variables. 
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Modelo de la Encuesta 
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Modelo de la Encuesta Página 2. 
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Modelo de la Encuesta Página 3.

 

Enlace del instrumento de validación digital: https://forms.gle/mTZWjmjUSB3dakBN9  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/mTZWjmjUSB3dakBN9
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Resultados e Interpretación de Resultados 

Parte Objetiva 

1. ¿Considera necesario diseñar una campaña digital para promover la cultura de servicio al 

cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera necesario diseñar una campaña digital para 

promover la cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding 

Beverage S.A. El 0% de los encuestados considera que no es necesario. 
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2. ¿Considera necesario investigar términos, teorías y tendencias relacionadas con el diseño 

de campañas digitales para promover de forma clara y adecuada la cultura de servicio al 

cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

          El 100% de los encuestados considera necesario investigar términos, teorías y tendencias 

relacionadas con el diseño de campañas digitales para promover de forma clara y adecuada la 

cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A 

El 0% de los encuestados considera que no es necesario. 
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3. ¿Considera necesario recopilar información sobre la compañía Mayan Holding Beverage 

S.A por medio del brief poporcionado por el cliente para integrar de forma adecuada la 

información a la campaña digital? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera necesario recopilar información sobre la compañía 

Mayan Holding Beverage S.A por medio del brief poporcionado por el cliente para integrar de 

forma adecuada la información a la campaña digital. El 0% de los encuestados considera que no 

es necesario. 
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4. ¿Considera necesario diseñar la campaña digital para generar de forma objetiva la cultura 

de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

          El 100% de los encuestados considera necesario diseñar la campaña digital para generar de 

forma objetiva la cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan 

Holding Beverage S.A. El 0% de los encuestados considera que no es necesario. 
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Parte semiológica 

1. Considera que la paleta de colores utilizada en las infografías es… 

 

 

          El 93.33% de los encuestados considera muy apropiada la paleta de colores utilizada en las 

infografías. El 6.67% de los encuestados considera que es poco apropiada y el 0% de los 

encuestados considera que es nada apropiada. 
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2. Considera que la tipografía utilizada en las infografías es… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiada la tipografía utilizada en las 

infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y nada apropiada. 
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3. Considera que los elementos gráficos y utilizados en las infografías son… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiados los elementos gráficos y utilizados 

en las infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y nada apropiada. 
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1. Considera que las fotografías utilizadas en las infografías son… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiadas las fotografías utilizadas en las 

infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y nada apropiada. 
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Parte Operativa 

1. Considera que la orientación vertical de las infografías es… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiada la orientación vertical de las 

infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y nada apropiada. 
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2. Considera que la distribución de la información en las infografías es… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiada la distribución de la información en 

las infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y nada apropiada. 
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3. Considera que la distribución de los elementos gráficos dentro de las infografías es… 

 

 

 

          El 100% de los encuestados considera muy apropiada la distribución de los elementos 

gráficos dentro de las infografías. El 0% de los encuestados considera que es poco apropiada y 

nada apropiada. 
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4. Considera que el recorrido visual de las infografías es… 

 

 

 

          El 87.5% de los encuestados considera muy apropiado el recorrido visual de las 

infografías. El 12.5% de los encuestados considera que es poco apropiada y el 0% de los 

encuestados considera que es nada apropiada. 
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5. ¿Considera que las infografías diseñadas son adecuadas para permitir tomar decisiones 

más objetas respecto al servicio al cliente? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

          El 87.5% de los encuestados considera que las infografías diseñadas son muy apropiadas 

para permitir tomar decisiones más objetas respecto al servicio al cliente. El 6.25% de los 

encuestados considera que es poco apropiada y el 6.25% de los encuestados considera que es 

nada apropiada.  
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Cambios con Base a los Resultados 

1. Peso tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          La infografía previamente tenía el título en dos pesos tipográficos: regular y bold. 
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Peso tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, la infografía tiene el título en un solo peso tipográfico: bold. 
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2. Balance tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          La pregunta “¿Sabes qué es la encuesta del NPS?” tenía un desbalance en los tamaños. 
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Balance tipográfico  / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, la pregunta “Sabes qué es la encuesta del NPS?” tiene un balance de tamaños, 

siendo un poco más larga arriba y más pequeño abajo. 

 

 



 104 

3. Tonalidad de colores / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Los colores de la escala de medición del NPS previamente eran muy brillantes. 
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Tonalidad de colores / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, los colores de la escala de medición del NPS bajaron 1-2 tonos logrando ser un 

poco más sobrios y accesibles para su lectura. 
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4. Peso tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          La infografía previamente tenía el título en dos pesos tipográficos: regular y bold. 
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Peso tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, la infografía tiene el título en un solo peso tipográfico: bold. 
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5. Tono Comunicacional / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tono comunicacional previamente era coloquial y autoritario, lo que podría generar que 

no fuera amigable y sí muy pesado. 
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Tono Comunicacional / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, el tono comunicacional cambió a uno más amigable y neutro, logrando fomentar 

mucho mejor la cultura de servicio al cliente. 
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6. Tamaño Tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tamaño tipográfico previamente era muy grande y abarcaba mucho espacio/tiempo de 

lectura. 
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Tamaño Tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tono comunicacional previamente era coloquial y autoritario, lo que podría generar que 

no fuera amigable y sí muy pesado. 
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7. Peso Tipográfico / Antes  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          La infografía previamente tenía el título en dos pesos tipográficos: regular y bold. 
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Peso Tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, la infografía tiene el título en un solo peso tipográfico: bold. 
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8. Tono Comunicacional / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tono comunicacional previamente era coloquial y autoritario, lo que podría generar que 

no fuera amigable y muy pesado. 
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Tono Comunicacional / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, el tono comunicacional cambió a uno más amigable y neutro, logrando fomentar 

mucho mejor la cultura de servicio al cliente. 
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9. Color Tipográfico / antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El color de algunos títulos, textos y palabras previamente eran de color rojo, lo que 

evocaba alerta o error. 
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Color Tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora el color de los títulos, textos y palabras cambió a negro para quitarle el significado 

negativo y seguir con enfásis.  
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10. Peso Tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          La infografía previamente tenía el título en dos pesos tipográficos: regular y bold. 
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Peso Tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, la infografía tiene el título en un solo peso tipográfico: bold. 
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11. Tono Comunicacional / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tono comunicacional previamente era coloquial y autoritario, lo que podría generar que 

no fuera amigable y sí muy pesado. 
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Tono Comunicacional / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, el tono comunicacional cambió a uno más amigable y neutro, logrando fomentar 

mucho mejor la cultura de servicio al cliente. 
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12. Tamaño Tipográfico / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El tamaño del texto previamente estaba muy pequeño generando dificultad de lectura. 
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Tamaño Tipográfico / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, el tamaño del texto es más aumentó, logrando tener una mejor lectura. 
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13. Recorrido Visual / Antes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          El recorrido visual previamente era confuso y poco natural por estar diagramado en zigzag. 
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Recorrido Visual / Después 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Ahora, el recorrido visual es natural ya que se diagramó de forma líneal hacia abajo. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IX 

PROPUESTA GRÁFICA FINAL 
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Capítulo IX: Propuesta Gráfica Final 

          Se presenta la propuesta gráfica final del diseño de campaña digital para promover la 

cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage S.A. 

Enlace de la Propuesta 

https://drive.google.com/drive/folders/1jlvTyu1ttRyFDZBaR70Vtc4mJkIg_prV?usp=sharing  

Infografía 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

La infografía 1 está dividida entre el 

objetivo del NPS en KOF, definición del NPS, 

forma de medición del NPS, cómo se realiza en 

la compañía y qué se necesita de la persona que 

lo está llevando a cabo.  

Relación de aspecto 5166px x 1755px.  

Colores utilizados: 

https://drive.google.com/drive/folders/1jlvTyu1ttRyFDZBaR70Vtc4mJkIg_prV?usp=sharing
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Infografía 2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La infografía 2 está dividida en 4 

bloques que muestran una situación común 

entre cliente y trabajador gráficamente con 

imágenes de stock, burbujas de texto e 

iconos para reforzar y retener la 

información. Define la metodología CAIR 

(Comprender, Apreciar, Investigar y 

Resolver) que debe implementar un 

trabajador de la compañía. 

Relación de aspecto 6500px x 2127px.  

Colores utilizados: 
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Infografía 3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

La infografía 3 está dividida en 3 

secciones que define qué es cerrar el ciclo y 

su objetivo, cómo es que los trabajadores 

deben hacerlo por una línea del tiempo 

gráficamente y los pasos que deben seguir 

antes de resolver y comunicar con el 

cliente. 

Relación de aspecto 6510px x 2251px.  

Colores utilizados: 
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Infografía 4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La infografía 4 está dividida en 12 secciones que definen qué hacer en diferentes 

situaciones que los trabajadores viven día a día con los clientes y deben implementar. 

Relación de aspecto 6523px x 4323px. Colores utilizados: 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO X 

PRODUCCIÓN, REPRODUCCIÓN Y DISTRIBUCIÓN 
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Capítulo X: Producción, Reproducción y Distribución 

Plan de Costos de Elaboración 

          Este plan de costos detalla las horas dedicadas al proceso creativo y elaboración de 

bocetos, con un costo estimado de Q25.00 por hora trabajada. 
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Plan de Costos de Producción 

          Se realizó la digitalización de bocetos y elaboración de artes finales. La hora se estima en 

Q25.00. 

 

Plan de Costos de Reproducción 

          Debido a que las infografías no serán reproducidas de manera física, sino que éstas se 

mantendrán en un formato digital y entregadas por medio de Google Drive, la reproducción de 

las mismas no tendrá costo alguno. 

Plan de Costos de Distribución 

          Debido a que las infografías mantienen un formato digital, éstas serán distribuidas a través 

del correo corporativo de Mayan Holding Beverage S.A a los colaboradores internos, por lo que 

la distribución no tendrá ningún costo. 
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Margen de Utilidad 

          Se estima que el siguiente proyecto posee un 20% de utilidad sobre los costos. 
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IVA  

          Para este proyecto se estima el Impuesto al Valor Agregado (IVA) del 12%.
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Resumen General de Costos 

          En el cuadro se presenta el total general que representa el costo total de la elaboración de 

la campaña digital para la compañía Mayan Holding Beverage S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO XI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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Capítulo XI: Conclusiones y Recomendaciones 

Conclusiones 

          En conclusión, se reconoce que fue necesario diseñar una campaña digital para promover 

la cultura de servicio al cliente en el área comercial de la compañía Mayan Holding Beverage 

S.A. Guatemala. 

          Asimismo, se considera que toda la información recopilada junto con la administración del 

área comercial de Mayan Holding Beverage S.A fue esencial para comprender las métricas, 

métodos y situaciones comúnes del servicio al cliente, como también, la correcta implementación 

de su línea gráfica. 

          Por otra parte, se concluye que la investigación sobre tendencias y conceptos 

fundamentales de comunicación y diseño específicas sobre campañas fue útil para asegurar la 

atención y retención de información indispensable sobre servicio al cliente para el área 

comercial. 

          Finalmente, se observa que la diagramación de la campaña digital fue fundamental para 

que la información sobre métricas, diálogos y situaciones comunes del servicio al cliente fuera 

una guía clara y concisa, para que los empleados de Mayan Holding Beverage S.A pongan en 

práctica una buena cultura de servicio al cliente.  
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Recomendaciones 

          Se recomienda implementar la campaña digital en un período de un mes, enviando una 

infografía por semana con el objetivo de no crear sobrecarga de información en los empleados 

del área comercial, y así poder absorber cada mensaje sin sentirse abrumados. 

          También, es importante mantener el interés y reforzar la promoción de cultura de servicio 

al cliente en el área comercial de Mayan Holding Beverage S.A, idealmente cada 6 meses con 

una adaptación de contenidos, como nuevos ejemplos, una redacción diferente e incluso 

opiniones reales. 

          Es recomendable mantener y seguir la misma línea gráfica coherente a la compañía. Desde 

colores, tipografía, iconos, gráficos y esquema al momento de generar nueva información o 

reforzar el contenido de la campaña para así se mantener la identificación de la marca.  

          Por último, se aconseja realizar una investigación y seguimiento del impacto de la 

campaña digital entre los empleados del área comercial, para así medir su satisfacción, retención 

y puesta en práctica de la información proporcionada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO XII 

CONOCIMIENTO GENERAL 
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Capítulo XII: Conocimiento General 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 8. Realizada por Luz María Ochoa. Infografía Conocimiento General. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO XIII: REFERENCIAS 
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            %20se%20produce  

Clip Studio Paint. (n.d.). Introducción al diseño de personajes. Clip Studio Paint. 

            https://www.clipstudio.net/es/characterart/beginners-guide/  



 146 

Cocachin, C. (2024, Junio 4). Departamento comercial: Qué es, función y estructura. Clientify. 

            https://clientify.com/blog/ventas/departamento-comercial  

Consistencia en el diseño gráfico: El pilar del trabajo de diseño. (n.d.). MoodWebs.  

            https://moodwebs.com/diseno-grafico/consistencia/  

D 

Diaz, G. (2023, Junio 14). Maximalismo, qué es y en qué consiste. Architectural Digest México.  

            https://www.admagazine.com/articulos/maximalismo-que-es-y-en-que-consiste Diseño 

Digital ¿Qué es y para qué sirve? (n.d.). Sky 6.  

            https://www.sky6cancun.com/marketing/diseno-grafico/diseno-digital-que-es-y-para-  

que-sirve/ 

E 

Enciclopedia Significados. (2024, Junio 26). Diseño. Enciclopedia Significados.  

https://www.significados.com/diseno/ 
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Estrada, C. (2024, Octubre 3). ¿Qué es un módulo en el diseño?: Restricciones creativas - 

            Comunicare. COMUNICARE, Márketing Online. https://www.comunicare.es/que-es-un-  

            modulo-en-el-diseno-restricciones-creativas/ 



 147 

F 

Farías, G. (2024, Julio 26). Texto instructivo - Qué es, sus partes, tipos y ejemplos. Concepto. 

            https://concepto.de/texto-instructivo/  

Farías, G. (2024, Octubre 6). Funciones de la comunicación - Cuáles son y ejemplos. Concepto. 

            https://concepto.de/funciones-de-la-comunicacion/  

Farías, G. (2024, Agosto 23). Comunicación escrita - Qué es, características y ejemplos. 

            Concepto. https://concepto.de/comunicacion-escrita/#ixzz8cIAEwuDZ  

G 

García, C. (2024, Febrero 28). Diferencia la ilustración del diseño gráfico. Cursos Femxa. 

            https://www.cursosfemxa.es/blog/ilustracion-diseno-grafico  

García, P. (2023, Marzo 3). ¿Qué es el diseño de la información? Elisava 

           https://www.elisava.net/que-es-el-diseno-de-la-informacion/ 

I 

Iraeta, I. (2024, Mayo 4). Texto explicativo - Qué es, características, tipos y ejemplos. Concepto. 

            https://concepto.de/texto-explicativo/  

J 

Jumbo Printers. (2022, Febrero 20). Degradado, la nueva tendencia en diseño gráfico. Jumbo 

            Printers.  

            https://blog.jumboprinters.com/degradado-la-nueva-tendencia-en-diseno-grafico/  

 

Ll 

Llasera, J. (2021, Febrero 9). La Teoría de la Gestalt y sus leyes aplicadas al Diseño Gráfico.  

Hey Jaime. https://heyjaime.com/blog/teoria-de-la-gestalt/ 



 148 

M 

Martínez, E. (2024, Enero 26). Emisor (en comunicación): qué es, definición y tipos.  

Enciclopedia Significados. https://www.significados.com/emisor/ 

Meijomil, S. (2022, Noviembre 17). Adobe Illustrator: qué es, características y utilidad para  

marketing. InboundCycle.  

https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/adobe-illustrator-que-es 

Millán, L. (2023, Mayo 23). Ilustración Vectorial: Principales Claves y Características.  

Animum. https://www.animum3d.com/blog/ilustracion-vectorial/  

Minini, A. (n.d.). Las 9 tendencias de diseño gráfico que debes conocer. Canva.  

https://www.canva.com/es_mx/aprende/9-tendencias-diseno-grafico-imperdibles/ 

Morales, A. (2024, Junio 6). Proceso de Comunicación: Qué es, Elementos y Ejemplos.  

Enciclopedia Significados. https://www.significados.com/proceso-de-comunicacion/  

O 

Olivares, A. (2022, Abril 7). Usa el tono de comunicación ideal y genera mayor cercanía con  

tu público. Cercana. https://www.crehana.com/blog/transformacion-digital/tono-de-

comunicacion/  

P 
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Anexo B. Tabla de Niveles Socioeconómicos 

 

 

 

Fuente: Tabla de niveles socioeconómicos Multivex 2018 
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Anexo C. Encuesta. 
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Continuación Anexo C. Encuesta. 
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Anexo E. Cotizaciones 

Estudio Creativo Insignia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 166 

Diseñadora Gráfica Freelance Millian Gómez 

 

 

 

Tienda Office Depot 


	Proyecto de Graduación - Luz María Ochoa Larrazabal
	romanos
	Cartas Luz Maria Ochoa
	Carta 4 Luz Ochoa
	Cartas Luz Maria Ochoa
	romanos

	Resumen
	Proyecto de Graduación - Luz María Ochoa Larrazabal
	romanos
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