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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo, describir el uso 6ptimo de las diferentes estrategias
digitales en la gestion de comunicacién en la diplomacia 3.0 del Estado peruano con sus
ciudadanos residentes en el exterior y proponer reformas a los procedimientos y medios
con los que se lleva a cabo en el 2019. Fue del tipo bésica, nivel descriptivo y disefio
descriptivo simple. El estudio usé del método hermenéutico interpretativo. Como
poblacién y muestra se ha tomado el criterio de grado de vinculacién y participacion de los
procesos de Marca Pais y el Ministerio de Relaciones Exteriores. Se entrevisté a 15
personas, de donde se concluye que el uso eficaz intensivo y sostenible de las estrategias
digitales que se adoptaron, contribuyeron a mejorar la gestiéon de comunicacién del Estado
peruano con sus connacionales en el exterior y se proponen varias reformas a los
procedimientos y medios, contribuyendo con ello a la mejora del servicio a los usuarios del
sistema.

Palabras clave: Estrategias digitales, gestiéon de comunicacién, diplomacia 3.0.
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Abstract

The research aims to describe the optimal use of different digital strategies in
communication management in diplomacy 3.0 of the Peruvian State with its citizens
residing abroad and propose reforms to the procedures and means with which it is carried
out in the 2019. The research was of the basic type, descriptive level and simple descriptive
of scientific research design: Sample - Observation. The scientific research made use of the
interpretive hermeneutical method. As a population and study sample, the criterion of
degree of connection and participation of the processes of Country Brand and the Ministry
of Foreign Relations has been taken. 15 people were interviewed, from which it is
concluded that the effective, intensive and sustainable use of the digital strategies adopted
effectively contributed to improving the communication management of the Peruvian State
with its compatriots abroad and several reforms to the procedures are proposed and means,
thereby contributing to the improvement of service to system users.

Keywords: Digital strategies, communication management, diplomacy 3.0.



Introduccion

Actualmente, la diplomacia cubre varias actividades, entre ellas, representar y
promocionar los intereses del pais, informar a las autoridades, negociar, interactuar con la
sociedad civil y, en particular, con los lideres de opinién del pais de residencia, proteger a

los nacionales.

En ese sentido hoy en dia, la diplomacia digital es la extension de la tradicional, la
cual se basa en innovaciones y usos inducidos por las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC). No obstante, la herramienta digital no se limita a ser un mero medio

de transmision de la informacion, ya que contribuye a transformar la actividad diplomatica.

La diplomacia digital es una de las prioridades del Ministerio de Relaciones
Exteriores (MRE), que ha tomado muchas iniciativas en la actualidad. Si bien es cierto la
diplomacia convencional no ha estado brindado un buen servicio a los ciudadanos, sin
embargo, por la misma necesidad de los usuarios ésta subsiste, y en el devenir del tiempo
ha derivado en mejorar e innovar sus servicios a los usuarios, haciendo uso de la tecnologia

web denominada diplomacia 3.0.

Para su mayor comprension, se ha estructurado de la siguiente manera: El Capitulo
I, trata sobre el planteamiento del problema, en ella se considera la formulacién, los
objetivos, y la justificacion del estudio. El Capitulo II denominado Marco Tedrico, presenta
una indagacién minuciosa de los antecedentes de estudio, las bases tedricas que sustentan
y el marco conceptual. El Capitulo III trata sobre la formulacion de la Hipotesis, definicion
de términos, variables y su operacionalizacion; en el Capitulo IV se analiza la metodologia
de la investigacion, en la que se explica el tipo, nivel, métodos y disefio, complementando
con la poblacidn, procesamiento y andlisis de datos y la descripcién de la prueba de
hipdtesis. Por dltimo, en el capitulo V se presentan los resultados, considerando la

discusion. Finalmente, se muestra las conclusiones, recomendaciones, referencias

X1



bibliogréficas y los apéndices.
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Capitulo I

Planteamiento del estudio
1.1. Planteamiento y formulacion del problema

Como consecuencia de una serie de miultiples factores, muchos ciudadanos
peruanos migraron hacia el exterior a partir de la década de los 80 y 90 y, hoy por hoy, la
gran mayoria de ellos ya hicieron su vida propia por muchos lugares viviendo en el

extranjero.

En las dltimas décadas, las cifras de emigraciéon han demostrado un marcado
crecimiento y actualmente, mds del 10% de habitantes peruanos se encuentran habitando
fuera de sus fronteras geogréficas. Este movimiento migratorio se ha visto acentuado a
partir del ano 2000 siendo la cifra oficial de emigrantes peruanos de 3°514,636 personas,
este dato no considera la poblacién descendiente ni flotante ilegal, que esencialmente se
encuentra en paises limitrofes (Organizacion Internacional para las Migraciones OIM,

2018).

Segun el ultimo informe de perfil migratorio del Pertu publicado en el 2016, se
estima que existe un total de 4,1 millones de peruanos que emigraron fuera del pais desde
1935 al 2018, de los cuales 3,5 millones lo hicieron en los tltimos veintiocho afios (1980-
2018) por causas econdmicas, demograficas y sociales. De este total, mas del 70% de
peruanos, es decir 2,45 millones ha emigrado en busca de mejoras econdmicas y por ende

sociales.
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Por otro lado, en las publicaciones de migraciones, se observa un continuo descenso
de emigrantes peruanos en los ultimos afios desde 2009 a 2018, aunque ya se observaba su

descenso desde afios anteriores. Ello se desprende de la Tabla No. 1:

Tabla 1

Poblacion emigrante del Perti iltima década

Afio Poblacion emigrante
2009 310,698
2010 293,087
2011 273,630
2012 268,193
2013 220,446
2014 187.367
2015 150,759
2016 144,365
2017 136,587
2018 122,574

Fuente: Altamirano (2018).

El destino favorito para nuestros compatriotas fue los Estados Unidos. El estudio
de la Organizacion Internacional para las Migraciones OIM, 2018) indica ademas que el
90% de peruanos emigrantes se encuentra viviendo en siete paises: Estados Unidos,

Espafia, Argentina, Italia, Chile y Japon.
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Tabla 2

Emigracion internacional Residentes peruanos por paises (2018)

Posicion Pais Peruanos Continente
1.2 = Estados Unidos 1550 000 América
22 = Espana 451 141 Europa
3.2 Argentina 398 583 América
42 B 0 icalia 226 958 Europa
5.2 Baw Chile 201 128 América
6. ® Japén 121 265 Asia
7.2 EE® Venezuela 41 654 América
8.2 B+0 Canadi 40478 América
9.2 Brasil 39 687 América
10.2 B N Francia 24 658 Europa

Fuente: OIM (2018).

Algunos de ellos, sin embargo, dependiendo de la situacién migratoria en la que se
encuentren, realizan una serie de tramites y gestiones ante los consulados peruanos
ubicados en las ciudades donde residen. Ello, paradéjicamente, constituye un via crucis

hasta lograr la culminacién de tan ansiado trdmite o gestion.

Las politicas de comunicaciéon de los consulados peruanos en el exterior,
lamentablemente, son insuficientes e ineficientes, ya que las citas todavia se vienen
haciendo a través de telefonia fija, en donde quien atiende, es una recepcionista, la cual, en
el mejor de los casos, después de tantos intentos, contesta la llamada que ingresa y
programa la cita para después de tres o cuatro meses argumentado el excesivo nimero de

usuarios con sus solicitudes.

En este contexto, sorprende que las citas todavia se hagan via telefonia fija,
existiendo grandes herramientas tecnoldgicas de informacién y comunicacién como son
los correos electrénicos y/o el Twitter que pueden cumplir de manera mds eficiente y
sostenida cualquier tipo de citacion o consulta sobre algin trdmite. Existen muchos

aplicativos que pueden optimizar de manera mds eficiente los servicios que brindan estas
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entidades a nuestros compatriotas que estdn en el extranjero.

En ese sentido, la diplomacia digital juega un papel muy importante en la
viabilizacién de trdmites y simplificaciéon administrativa. Sin duda alguna, merced a esta
actividad casi exclusiva de las organizaciones, los Estados establecen relaciones diversas

y resuelven sus controversias entre si. (Ruiz de la Serna, 2010).

Estas relaciones, generalmente, se han establecido con fines de apoyo y solidaridad,
y dentro de estas, se aprecia documentalmente el principio de los Estados, que consiste en
resolver sus controversias, diferencias y ambigiiedades de manera sostenida en el espacio

y en el tiempo.

Riordan (2005, p.1) sostiene que “La diplomacia moderna y los servicios
diplomaticos tuvieron su origen en el desarrollo del Estado nacion”. En esa perspectiva,
desde aquel entonces hasta hoy en dia, el mundo ha venido evolucionado poco a poco y se
han incorporado a las relaciones internacionales un buen niimero de diversos actores que
complementan la accién gubernamental de los estados en este espacio de la politica

internacional, tal y como sostiene (Rodriguez, 2015).

También se percibe en los ultimos decenios (mds concretamente desde los afios
noventa) una impresionante revolucion y transformacion de los sistemas de comunicacién
a nivel nacional y mundial, en todas las organizaciones ptblicas y privadas. Ello también
se ve reflejado en el hecho de que la poblaciéon mundial en su conjunto, hace uso de las
redes sociales para poder comunicarse y notificar a otros todo tipo de informacion, a veces
estructurada y no estructurada, obteniendo asi, una mayor cantidad de servicios en tiempo

real.

Actualmente, casi se ha generalizado el uso de Internet y con ello se visualiza cada

vez mds la evolucion a ritmo creciente de sus instrumentos de conexion. Lo que hace mds
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facil este proceso es el abaratamiento de los costos de instalacion y acceso a dicha
tecnologia; a ello se debe agregar el hecho de que cada vez més la velocidad de acceso
crece en forma desmedida, haciendo que los datos puedan transportarse en la nube de una
forma més viable y, por lo tanto, los sistemas de comunicacién, cada vez mas sean mejores
y mas rapidos. Con ello las organizaciones son las que salen ganando, y lo que se busca

ahora es la seguridad de dicha informacion.

La creacién de varias redes sociales como el Twitter ha “permitido que la
comunicacion entre millones de personas sea posible en cuestién de segundos, acceso al

que so6lo tenian derecho los medios de comunicacién”. (Lavin y Romer, 2015, p.195).

En esa dptica, el internet y la sociedad de redes sociales ofrecen ahora y desde hace
dos decenios, una nueva visién en la que es ineludible situarse, y a través de la cual, se
debe trabajar para llegar a la “sociedad del conocimiento o también llamada sociedad

digital” (Rodriguez, 2014, p.81).

Asi como en todo, la diplomacia estd cambiando incesantemente. Los Estados estian
adoptando nuevas formas de relacionarse y de actuar globalmente para conseguir sus
objetivos y defender sus intereses. Se trata de la trasformacién mds importante de la
diplomacia desde la segunda guerra mundial, producto de la revolucién digital. La labor
del diplomatico se seguird vertebrando sobre los consabidos cinco pilares: representar,

negociar, informar, proteger y promover los intereses de su Estado ante terceros.

Siendo estos cinco pilares esenciales de todo Estado, se ha observado de forma
directa y a través de diversos informes como el de Paredes (2019), que el Estado peruano
presenta serias debilidades en relacién al uso de estrategias digitales en el marco de la
diplomacia digital 3.0 para proveer a sus ciudadanos residentes en el exterior
procedimientos 6ptimos, eficaces y rapidos que contribuyan a la solucién de sus problemas.

Es evidente que en el caso peruano, la llamada “e-diplomacy” presenta contornos aun
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difusos, debiendo convertirse y constituirse en uno de los ejes del quehacer diplomético.

En base a lo sefialado, se ha formulado el siguiente problema de investigacion.

1.1.1. Problema general.

(De qué manera el uso de las estrategias digitales adoptadas en el marco de la

diplomacia digital 3.0 contribuird a mejorar la gestion de comunicacién del Estado peruano

en el 20197

1.2.

1.1.2. Problemas especificos.

(Cudles son las ventajas y desventajas de las estrategias digitales en la aplicaciéon de
la diplomacia digital 3.0 y asi diagnosticar los resultados obtenidos en su

implementacién en el Perud y la comunidad internacional?

(Cudles son los efectos del uso de las estrategias digitales de la diplomacia digital 3.0
y su diferenciacién con la diplomacia contempordnea como una herramienta

alternativa a la diplomacia tradicional?

(Coémo determinar las mejoras de los servicios de la direccion de la diplomacia digital
3?70 fundamentada en un previo diagndstico de la aplicaciéon de las estrategias

digitales?

(Cémo maximizar las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que los peruanos
que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus tramites en las embajadas y/o

consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen?

Objetivos

1.2.1. Objetivo general.

Determinar de qué manera el uso de las estrategias digitales adoptadas en el marco

de la diplomacia digital 3.0 contribuird a mejorar la gestion de comunicacién del Estado
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peruano en el 2019.

1.2.2. Objetivos especificos.

1. Determinar las ventajas y desventajas de la aplicacion de las estrategias digitales de la
diplomacia digital 3.0 y asi diagnosticar los resultados obtenidos de su implementacién

en el Pert y la comunidad internacional.

2. Describir los efectos del uso de las estrategias digitales la diplomacia digital 3.0 y su
diferenciacion con la diplomacia contempordanea como una herramienta alternativa a

la diplomacia tradicional.

3. Determinar mejoras en la direccion de la diplomacia digital 3.0 fundamentada en un

previo diagndstico de la aplicacion de las estrategias digitales.

4. Determinar la maximizacion de las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que
los peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus trdmites en las

embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen.

1.3. Justificacion

La justificacién segiin Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) se circunscribe en

los siguientes criterios:

Conveniencia; la investigacidon que se realizd es conveniente para este espacio y
tiempo, pues de su diagndstico dependera su proceso de formacién y desarrollo tanto a

nivel descriptivo como de propuesta.

Relevancia tedrica; si bien es cierto existe poca informacidn sobre la variable de
estudio, ésta se sustenta en teorfas de la aplicacion de las estrategias digitales en la gestion

de comunicacion de la diplomacia digital 3.0, la cual trasciende a nuestra sociedad y pais.

Implicancias précticas; la investigacion tendrd implicancias en el aspecto practico,
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ya que primero evalda y/o diagnostica como es la diplomacia tradicional y luego se procede

a fundamentar y proponer la diplomacia digital 3.0.

Valor social; la investigacion diagnosticé un problema evidentemente real desde el

componente social, el cual trata en lo posible, su descripcidn y propuesta.

Utilidad metodoldgica: para toda la consecucion de la investigacion, se utilizo los
métodos cientificos, también el descriptivo e hipotético deductivo; en ello radica su

importancia y también su transcendencia metodoldgica.



Capitulo IT

Marco tedrico

2.1. Antecedentes del problema

Existen diversas investigaciones a nivel internacional y nacional que han estudiado

las variables que se estéd presentando en el estudio.

2.1.1. Antecedentes internacionales.

Casado (2017) present6 el articulo Diplomacia 3.0": de la comunicacidn digital a la
diplomacia digital. La realidad digital y diplomdtica imponen un salto cualitativo, una
verdadera trasformacion digital. La “diplomacia 3.0” exige no solo informar; se debe
interactuar y conversar con el ciudadano y tejer alianzas y complicidades con gobiernos y
sociedades civiles a través de la red. Ello obliga a acomodar las estructuras bajo una
premisa bésica: integrar la diplomacia digital en las labores del diplomatico. Los paises que
mejor capaciten a sus diplomadticos en el sutil arte de la diplomacia digital alcanzardn con
mas facilidad sus objetivos en politica exterior. Este articulo aporta a la investigacion en la

medida que servird de modelo para caracterizar la propuesta que se desarrollaré.

Gonzales (2018) sustenté la tesis titulada Diplomacia y procesos de Nation
Branding. El rol de la Diplomacia Digital como estrategia en Politica Exterior y
construccion de “Marca Pais”, para optar el grado de Magister en Relaciones

Internacionales. La investigacion concluye que la prospectiva de la diplomacia digital, el
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rol de la opinidén publica y su influencia digital para generar consecuencias politicas o
cambios en las estrategias de cada pais en cuanto a su imagen, y finalmente la problemética
de la transnacionalidad en dmbitos de propiedad de datos e informacioén a través de la red
de redes que es el internet. Esta tesis aporta a la investigacion al describir el modelo de la

diplomacia digital en el marco de la transformacién digital.

Cortés (2017) en su tesis titulada Los medios de comunicacién digital en la
dindmica reciente de la diplomacia publica colombiana y la seguridad nacional en los
gobiernos Uribe y Santos. La investigacion concluye que la diplomacia puiblica se ve
apalancada en las innovaciones medidticas e impone desafios a los canales tradicionales
del ejercicio de la politica exterior, e incide en contextos de alta sensibilidad como la
seguridad nacional, las tendencias de integracion y la insercién internacional. La presente
tesis busca categorizar el rol de los medios de comunicacién digital en la diplomacia
publica colombiana y la seguridad nacional en los gobiernos de Alvaro Uribe y Juan
Manuel Santos. Esta tesis aporta a la investigacion en la medida que servird de modelo para

caracterizar la comunicacion digital.

Matovelle (2016) sustento la tesis titulada Relaciones internacionales respecto a la
aplicacién de la diplomacia digital en Ecuador y el Mundo. La investigaciéon considera
como principal conclusién que la implementacion de la diplomacia digital en las agendas
de los Estados como parte de su politica exterior, ha marcado el inicio de una nueva era
diplomdtica en la comunidad internacional. La comunicacién se ha convertido en una
herramienta necesaria, siendo asi la conexion y las redes de comunicacion instrumentos
estratégicos de gran trascendencia, creando asi una alternativa a la diplomacia cldsica. Esta
tesis aporta a la investigacion en la medida que servird de modelo para hacer extensivo el

modelo ecuatoriano al peruano respecto a la diplomacia digital.

Pineiros (2016) sustentd la tesis titulada La incursion del ecuador en la era de la
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diplomacia digital. Caso de estudio: “campafia diplomacia digital” de la Embajada de
Ecuador en EEUU. La investigacion concluye, en que las nuevas estrategias aplicadas por
la Embajada de Ecuador en los Estados Unidos, apostaron en incluir el uso de las TIC
mediante un modelo de gestion abierto, que promovia la participacién de la comunidad
ecuatoriana y organizaciones sociales conformadas en los EE.UU., por medio de
interacciones virtuales ejercidas a través de las tecnologias actuales. Este tipo de estrategias
ya han sido utilizadas por paises del primer mundo como, Nueva Zelanda, Reino Unido,
Estados Unidos, Espana, entre otros, que han optado por emplear la idea de gobierno
abierto, para involucrarse en las nuevas tendencias de comunicacidon. Asimismo, esta tesis
aporta a la investigacién en la medida que servird de ejemplo para hacer extensivo el

modelo ecuatoriano al peruano respecto a la diplomacia digital.

Campos (2014) sustentd la tesis titulada La gestion de la comunicacién e
informacion de la politica exterior por medio del andlisis de usabilidad. Caso del sitio web
del Ministerio de Relaciones Exteriores y culto de la Reptblica de Costa Rica. Se concluye,
en la importancia de una propuesta de mejoramiento del sitio web del ministerio, bajo los
principios basicos de usabilidad para mejorar la respuesta a las acciones que realiza el
usuario mientras interactia con el sitio web del ministerio, y la eficacia de la comunicacién
de la politica exterior de Costa Rica. Esta tesis aporta a la investigacion ya que servird para

describir la gestion de comunicacion e informacion a la diplomacia digital.

Manfredi (2014) presento el articulo cientifico titulado El desafio de la diplomacia
digital. Real Elcano Royal Institute de la Universidad de Sevilla. El articulo concluye que
la diplomacia digital es una realidad. Ministros, diplomaéticos, académicos, thinktanks,
periodistas y ciudadanos emplean este ambito para conseguir sus respectivos objetivos. Si
el servicio exterior quiere dar un paso adelante, tendrd que invertir en capacidades y

destinar recursos que serdn detraidos de otras partidas. Por eso, antes de lanzarse a twittear,
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es recomendable disefiar una estrategia de luces largas y pensar cémo la diplomacia digital
puede crear valor para la ciudadania. Este articulo aporta a la investigacion en la medida

que toma a la diplomacia digital como un desafio institucional.

Loépez (2013) en su tesis titulada Estrategias de Comunicacion Digital a través de
redes sociales en linea (Facebook y Twitter): Un estudio comparativo sobre activismo
digital de movimientos sociales juveniles en red de El Salvador y el movimiento
#YoSoyl32 de México. La investigacion concluye que los movimientos sociales juveniles
en red surgen a partir de eventos criticos suscitados en las redes sociales en linea. Debido
a la manera espontdnea en la que nacen es importante saber proyectarlos y gestionarlos de
la mejor manera para que logren cumplir sus objetivos e ideales. De lo contrario, pasardn
a ser parte de todos aquellos movimientos sociales que caminaron al olvido. La mayoria de
los movimientos sociales juveniles en red de nuestro pais se autodenominan como medios
de comunicacién. De hecho, todos se comportan en esa linea. Esto entorpece la labor de
convocar a ciberturbas, debido a que un medio de comunicacién sélo informa, pero un
movimiento social promueve, gestiona y actda. Tras el surgimiento de eventos criticos, los
movimientos sociales juveniles en red de El Salvador se dedican Gnicamente a informar.
Para que estos movimientos puedan tener éxitos en sus convocatorias y cumplimiento de
sus ideales deben cambiar su estrategia de comunicacion digital. Esta tesis aporta a la

investigacion en la medida que servird de modelo para la comunicacion digital.

Bassante (2013) en su articulo cientifico titulado Diplomacia Digital: Las relaciones
internacionales en tiempos de Twitter y Facebook. El articulo concluye que, en realidad, lo
mas probable el dia de hoy es que las autoridades de la cancilleria se enteren de un suceso
similar, o de otros de magnitud considerablemente menor, primero a través de Internet —ya
sea la fuente una gran corporacion de noticias o la cuenta de Twitter de un solo individuo—

mucho antes que a través de una notificacion de la Misién Diplomdtica respectiva. Este
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articulo aporta a la investigacion en la medida que servird de modelo para la diplomacia

digital.
2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Tucci (2018) sustentd su tesis titulada El soft power de China en Pert en los afios
2005-2015. Sus conclusiones consideran que la finalidad de la investigacion consistié en
identificar la estrategia y las herramientas de proyeccion del poder blando — y su relacién
con la diplomacia publica — de la Republica Popular China (RPCh) en el Peru en el periodo
de interés. La investigacion analiza cuatro ejes identificados: la diplomacia tradicional
(representacion diplomética y acuerdos bilaterales, cooperacion internacional, elementos
de integracion de la paradiplomacia), la diplomacia publica (actividades y comunicacién
de la Embajada de la RPCh en Lima, el “nation branding”, la e-diplomacy, becas estatales),
la diplomacia cultural (asociaciones culturales, cooperaciéon entre universidades y
presencia de Institutos Confucio) asi como la recepciéon del poder blando (encuestas,
régimen visado y turismo). Esta tesis aporta a la investigacién en la medida que sirve de

transito de la diplomacia tradicional a la diplomacia digital.

Rivera (2015) sustento la tesis titulada Estrategia digital de contenidos en redes
sociales y su aplicacidn a una marca transnacional de gimnasios. El objetivo principal de
la presente memoria profesional es documentar y sistematizar los procesos realizados
durante la implementacion de una estrategia comunicacional digital, que congrega lo
aprendido en los ultimos seis afios de experiencia profesional. Entre los temas a tratar se
incluye las etapas del desarrollo de dicha estrategia, los puntos a tomar en cuenta en la
generacion de contenido a nivel online y la obtencién de resultados una vez puesta en
practica dentro de las redes sociales. Este informe permitird a otros profesionales y
estudiantes de las comunicaciones identificar y comprender los pasos necesarios para

alcanzar los objetivos trazados durante la gestion de una estrategia comunicacional digital.
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Si bien estos pasos no son el inico camino para la obtencién de resultados, son muy
potentes en tanto se pueden tomar en cuenta en futuras implementaciones de diversos
proyectos con marcas o campafias a nivel digital. La sistematizacion se realizaréd en base a
la experiencia obtenida con la gestiéon de la comunicacién a nivel online de una de las
marcas de cadena de gimnasios mas importantes del pais. El rubro “gimnasios” va en
crecimiento en la actualidad, con una penetracion del 2% en la poblacion peruana; la marca
del presente estudio cuenta con 60% del mercado de cadenas de gimnasios a nivel nacional.
Siendo las redes sociales un campo relativamente nuevo en cuanto a aplicacion de
conocimientos para comunicadores, esta experiencia serd de gran ayuda para los
profesionales del rubro a modo de influencia e inspiracién. Esta tesis aporta a la
investigacion en la medida que servird de modelo para hacer extensivo la estrategia digital

para nuestra investigacion.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. El desafio de la diplomacia digital.

Para Manfredi (2014) la diplomacia digital es uno de los temas mads relevantes en
el nuevo escenario de las relaciones internacionales. Se han multiplicado las iniciativas
para extender la influencia y la visibilidad de los paises, pero también es terreno abonado
para que los actores no estatales promuevan sus intereses. Las redes sociales son un epitome

de la diplomacia en red.

Manfredi (2014) sostiene que la diplomacia tiene cuatro objetivos principales
(representar, negociar, proteger y promover los intereses de un Estado ante terceros) que
siguen vigentes, pero la emergencia de internet y los nuevos medios invita a pensar cdmo
defender esos intereses en el entorno digital. El entorno digital ha abierto la escena
internacional a nuevos actores y ha desintermediado recursos y procesos. Asimismo, ha

creado nuevos problemas de seguridad y confidencialidad. En suma, se han multiplicado
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las fuentes de legitimacion, participacion y comunicacién, creando una suerte de

diplomacia en red.

La definiciéon de diplomacia en el marco del accionar que establece se puede

entender como:

“Toda actividad profesional cuyo objetivo es la representacion de un pais en el
extranjero debido a la necesidad de fomentar las buenas relaciones y el defender los

intereses legitimos de sus connacionales” (Almazan, 2014, p. ).

Con esta definicién es posible delinear el concepto de diplomacia en funcién de
representacion de un Estado y la funcién de salvaguardar los intereses de una nacién, frente

a otro Estado o dentro de una comunidad (especificamente, el sistema internacional).

En ese sentido, dentro del ejercicio de la disciplina misma, y en todos los procesos
que involucren negociacion a través de la comunicacidn, es posible encontrar diferentes
corrientes o bien clasificaciones de acuerdo con funciones, areas determinadas de accion o

que son ejercidas por actores especificos dentro del contexto nacional e internacional.

Calduch (1993) sostiene que la diplomacia ha evolucionado desde un caricter
privado (e incluso secreto) de finales del Siglo XIX, a uno de entornos abiertos y cada vez
mads publicos, debido a diferentes factores (regimenes politicos imperantes, aumentos de
nimero de Estados en interaccidn dentro del sistema, y a una clara expansion de los medios
de comunicacion, entre otros), lo que provoca que la disciplina requiera cada vez mds

especializacion.

A ello hay que sumarle la idea de Kissinger (2016) quien manifiesta que una clara
influencia de las comunicaciones globales y las nuevas plataformas de comunicacion, sin

dejar de lado el fin dltimo de la diplomacia es alcanzar acuerdos.

De todo lo dicho, se puede concluir que el futuro de la politica exterior en la actual
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era de la revolucion de las comunicaciones digitales, es asegurar que las expresiones
democraticas se apoyan en las nuevas plataformas para darse a conocer, lo cual permite,
segun el autor o tedrico, estar mas cerca de una diplomacia mds transparente, con reglas
comunes y mds prictica. Sin embargo, también advierte de los peligros de que una vitrina
tan instantdnea pudiese dar cabida a reacciones nacidas desde las pasiones, lo cual
complejiza el proceso de definir identidades, enfatizando la necesidad de estar a la par con

los cambios del sistema.

2.2.2. De ciber diplomacia a diplomacia digital.

Para Gonzales (2018) los conceptos de ciberdiplomacia o diplomacia digital se
vienen utilizando estos dltimos afios como tendencia, la cual abarca todas las plataformas
de las comunicaciones, adaptindose a su constante evoluciéon y amoldidndose a los
contextos de las nuevas arenas de la comunicacién estratégica en materias de politica
exterior, extendiendo sus rangos de accidn, principalmente, por lo que significa el impacto

de la red en las relaciones internacionales.

De acuerdo con el consejo sobre la Ciberdiplomacia (2015), se reconoce que la
ciberdiplomacia debe velar por el mantenimiento del estado de derecho, a favor de las
relaciones estratégicas entre Estados y seguridad comiin, especialmente en temas como la
economia digital, prevencién del ciberdelito y terrorismo, fomento de la ciberseguridad, y
por consecuencia, la promocidn y proteccion de los derechos humanos en la red. De igual
forma, el mismo documento acentiia que los esfuerzos de cada pais en la materia deben
coordinarse junto a entidades econdémicas, sociedad civil, organizaciones internacionales y

sector privado.

El principal argumento para considerar el fendmeno de expandir el término de
ciberdiplomacia a diplomacia digital, pasa simplemente por considerar el impacto que tiene

el internet sobre las relaciones internacionales. De acuerdo con (Westcott, 2008) esto se
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puede resumir en tres puntos:

1. Internet multiplica y amplifica el nimero de voces e intereses involucrados en la
formulacién de politicas internacionales, lo que complica la toma de decisiones

internacionales y reduce el control exclusivo de los estados en el proceso;

2. Internet acelera y libera la diseminacion de informacidn, precisa o no, sobre cualquier

problema o evento que pueda afectar sus consecuencias y manejo;

3. Internet permite que los servicios diplomaéticos tradicionales se entreguen mas rapido
y de manera mds rentable, tanto para los propios ciudadanos y gobierno, como para

los de otros paises.

No cabe duda de que esta conceptualizaciéon enmarca a la disciplina como un
principal fenémeno de la comunicacién en lo que se refiere al entorno de la globalizacion,

como se ha venido dando en estos tltimos tiempos.

Olubukola (2017) sefiala que existe un mayor nimero de variantes para el término,
identificando que se ha utilizado con otros nombres, como diplomacia digital (Bjola, 2015),
e-diplomacy (Hocking, Melissen, Riordan y Sharp, 2012), ciberdiplomacia (Barston,
2014), diplomacia 3.0 (Harris, 2018) o twiplomacy (Sandre, 2012). Asi mismo, el Reino
Unido a través de su Foreing Office (oficina de asuntos exteriores) también lo identifica
como diplomacia digital, mientras que sus homoélogos canadienses lo nombran diplomacia
abierta y el Departamento de Estado de EE. UU., lo llama Statecraft del siglo XXI (la

traduccidn seria algo ambiguo como Asuntos de Estado del siglo XXI).

Con tantas variantes conceptuales que han tratado de darle un sentido tunico
(siempre perfectible) a la disciplina de la diplomacia digital, para efectos de la presente
discusion y estudio, se adoptara el término que, por su extension y &mbito de accion, retine

la mayor cantidad de fuentes para tener una imagen mds robusta del mismo. Esto recae en
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el término acufiado por (Olubukola, 2017), por tanto, se entenderd “Diplomacia Digital

3.0” como:

Cualquier instancia de interaccion, dentro de las diferentes dimensiones
digitales de comunicacién, donde uno o mds representantes de Estado,
publique o genere contenido de manera publica, con la finalidad de dar a
conocer la opinién o postura de su representacion en torno a un tema
determinado, o como respuesta a otro representante, que puede ser de
relevancia local o global, cuyos efectos pueden ser medibles por medio de

la influencia en la opinion publica internacional”. (p.124)

Para (Manfredi, 2014) la diplomacia digital es uno de los temas de nuestro tiempo.
Los ministerios de asuntos exteriores y las organizaciones multilaterales lanzan cada dia
acciones y emprenden iniciativas que tratan de influir, participar o atender a los ciudadanos
en el entorno digital. No hay una definicién univoca sobre el alcance de la transformacion.
De forma genérica, se podria indicar que se trata del uso de la web y las redes sociales para

la consecucién de los objetivos establecidos en la accidn y la politica exterior de un pais.

2.2.3. La era digital y el internet 3.0

Para el investigador Gonzales (2018) la penetracion de la era digital y el internet
3.0 en todos los sectores de la poblacion, plantea mds preguntas que respuestas al respecto
de cambios sociales y gobernabilidad en la red, del mismo modo que genera dudas respecto
a la privacidad de los datos que en ella se comparten y transan, alimentando perfiles y bases
de datos cuya finalidad atin son desconocidas, y a su vez, con un explosivo alcance y bajo
nivel critico de cuestionamiento a la veracidad de informacién instantdnea presentada en

ella, lo que genera el efecto conocido como postverdad.

El principal problema de la practica de la postverdad, es que, contrarrestarla tiene
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un alto precio medidtico. Se necesitan muchos mds recursos para desmentir “noticias
falsas”, que generalmente usan la emotividad y empatia para impactar psicoldgicamente a
la opini6én publica. Una falsa noticia s6lo requiere un titular que llame la atencioén o
aparecer en un medio y horario especifico, especialmente cuando se trata de informacién
sobre instituciones del Estado, elecciones, o temas que conllevan a un proceso de decision

por parte de la opinidn publica internacional.

Lo anterior permite generar el vinculo entre la importancia de la diplomacia digital

y los procesos de nation branding que se explican a continuacion.
2.2.4. Procesos de “Nation Branding” o “Marca Pais”.

Durante la segunda mitad del Siglo XX y con un nuevo proceso de orden politico
mundial a partir del término de la guerra fria, los paises del mundo comenzaron a entablar
tratados y acuerdos al aumentar la confianza en las instituciones y el intercambio comercial
internacional. Por ello, muchas industrias, como la del turismo, propicié junto a los
fendmenos sociales de migracién e intercambio cultural, que algunas ciudades o

localidades geograficas se hicieran mas conocidas que otras.

La siempre emergente industria del marketing hizo surgir un concepto conocido
como “place branding”, disciplina que mezclaba diplomacia con marketing estratégico y
turismo. La idea principal de la disciplina es fomentar la visita de turistas a un lugar
especifico que estableciera la identidad de ser unico o poseer caracteristicas propias. Asi
mismo, se produce el place branding cuando, por ejemplo, un pais lanza una campafa
global para ser sede de alguna competencia deportiva internacional. Dichas acciones se
hacen en favor del reconocimiento de una o més ciudades de un pais para destacar para ser

mas idoneas para un deporte u otro.

Es asi como el término se extendié y expandid, involucrando rasgos identitarios
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para generar la idea tnica de pais como marca propia. El concepto en cuestion es el que se
conoce como state branding. De acuerdo con Van Ham (2001) “este término adopta una
imagen tUnica de pais a fin de evitar que ésta sea definida por otros, pudiéndose limitar sélo
a un conjunto de ideas sobre un pais en especifico” (p. ). Al acercarse el término a la
diplomacia publica y la politica exterior, se define el término de nation branding o country
branding. Se puede encontrar en la literatura, diferentes autores planteando o dando a
entender que los tres términos se refieren a lo mismo: aunar esfuerzos publicos, privados y
gubernamentales para generar una imagen Unica e identitaria de pais, de modo dar
visibilidad, no s6lo en el entorno econémico-comercial, entrando de forma plena en la

geopolitica internacional.

En la nation branding o procesos de gestiéon de marca pais se establecen, de acuerdo
con la politica exterior de cada pafs, los diferentes lineamientos para generar cambios de
percepcion necesarios para lograr esta imagen tUnica. Entre estos lineamientos es posible
distinguir y destacar (por ser mds faciles de distinguir): los culturales, econdémicos,

deportivos, culinarios, calidad de vida, seguridad, productos de exportacion, entre otros.

Van Ham (2001) también percibe que estos procesos involucran otros aspectos
dentro de la construccion de imagen pais “implica también un cambio en los paradigmas
politicos y un traslado desde el mundo moderno del poder y la geopolitica, hacia uno

posmoderno en donde prima la influencia y la imagen” (p. ).

Con tal afirmacion es posible notar que existe un juego de influencia, por ende, una
busqueda de cambios de percepcion (como se revisé en el punto anterior) en la imagen
internacional. Hasta hace algunos afios, este rol lo realizaba quien poseia mayor influencia
internacional, una personalidad politica, una figura deportiva, una institucionalidad, etc.,
dependiendo de la materia del lineamiento que se deseaba destacar. Sin embargo, el proceso

de imagen pais se ha profesionalizado con el pasar de los afios, al punto que cada pais lo
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trabaja de forma institucional, buscando e identificando sus propios rasgos identitarios y

comerciales para aparecer en el imaginario colectivo internacional.

El contexto de la diplomacia publica y las relaciones internacionales le han dado

mas fuerza al término.

De acuerdo con Gonzales (2018) tanto la nation branding como la diplomacia
publica son dos herramientas que tienen en esencia una doble caracteristica: la proyeccion
y recepcion de la misma. En este escenario, operan sobre éstas una diversidad de actores
que buscan impactar y aplicar elementos propios. En esta dindmica, asimismo, la nation
branding y la diplomacia publica pierden el dominio protagénico del actor que los ided y

adquieren caracteristicas de otros actores internacionales.

Finalmente, el contexto de la comunicacion estratégica también ha influenciado en
esta disciplina y en la gestiéon de como se generan estos efectos de cambios, emergiendo
un nuevo término para identificar y establecer una imagen casi indiscutible. El término en
cuestion es la politica o la estrategia de frame. (Cortés, 2017) sefiala un acercamiento al
término cuando establece que “Un frame dice relacion con la seleccion de algunos aspectos
de la realidad, haciéndolos mas sobresalientes para promover la definicién particular de un
problema, una interpretaciéon causal, una evaluaciéon moral y/o una recomendacién de

tratamiento para el hecho descrito” (p. ).

2.2.5. Nuevas formas de diplomacia adaptadas a la realidad social.

Para Casado (2017) las relaciones internacionales no son ajenas a esa nueva
realidad. Estructuras, formas de trabajar o maneras de conectarse en politica exterior estan
variando. La esencia de la diplomacia esta ajustandose al contexto digital. La propia agenda
internacional estd abrazando nuevos campos de actuacién como la libertad en internet, la

ciberseguridad o el buen gobierno de las redes sociales.
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La diplomacia digital representa sobre todo, descentralizacion y horizontalidad. La
diplomacia serd mds publica y difusa que nunca. Controlar y centralizar la accidn exterior
serd cuasi imposible, dado el elevado nimero de actores que intervienen en la agenda
internacional y el acceso generalizado y casi inmediato de las personas a la informacion.
La transicién digital en un mundo diplomético acostumbrado a estructuras de mando y

flujos de informacion verticales esté resultando complicada.

El campo consular se ha adaptado mejor y més répido, especialmente con el uso de
las redes sociales como herramienta de servicio publico. Mas complejo estd siendo el

recurso a internet y a las redes sociales como instrumentos de politica exterior.
2.2.6. Diplomacia digital 3.0

La diplomacia digital 3.0 es una realidad. Segin (Manfredi, 2014) ministros,
diplométicos, académicos, thinktanks, periodistas y ciudadanos emplean este &mbito para
conseguir sus respectivos objetivos. Si el servicio exterior quiere dar un paso adelante,
tendrd que invertir en capacidades y destinar recursos que seran detraidos de otras partidas.
Por eso, antes de lanzarse a twittear, es recomendable disefiar una estrategia de luces largas

y pensar como la diplomacia digital puede crear valor para la ciudadania.

La diplomacia es o no independientemente del uso de una plataforma u otra. Se ha
visto la evolucién del fax, el teléfono y ahora Internet en los dltimos 50 afos. ;Cudntas
veces habremos de utilizar el adjetivo “nueva” delante del sustantivo “diplomacia”? En
sintesis, un reto apasionante para una profesién mds viva que nunca y en pleno proceso de

redefinicion y expansion.

Asi, el nuevo reto al que se enfrenta la diplomacia es utilizar internet y las redes
sociales como armas de la accion exterior. La “diplomacia 3.0”: el transito de la

comunicacion digital a la diplomacia digital. La “Estrategia de Accion Exterior” aprobada
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el 2014 reconoce a internet y a las nuevas tecnologias de la informacién su valor como
nuevos instrumentos para alcanzar los objetivos de politica exterior. Ya no basta
comunicar. El diplomdtico deberd afiadir a la tarea de informar nuevas funciones
“digitales”, como procesar la informacion de la Red, analizar el big data o construir

estrategias digitales en alianzas.

La realidad aumentada y la realidad virtual se avecinan en un universo inexplorado
para las labores diplomdticas y consulares. Inexplorado y fascinante. Frente al riesgo de
enfocarse en exceso en la diplomacia digital, ésta debe ser vista como parte de un todo. Y
ese todo es la estrategia exterior de un pais disefiada para alcanzar sus objetivos mediante
una diversificada panoplia de instrumentos como la diplomacia publica, econdmica,

parlamentaria... Y la nueva diplomacia digital.

Segtin Casado (2017) el impacto de la nueva herramienta puede analizarse desde
dos perspectivas. Una, sobre el trabajo del diplomatico. Otra, sobre las estructuras. En
especial, de los ministerios de asuntos exteriores y de su red exterior. En ambos casos, es

esencial la combinacién de estrategias on-line y off-line.

Nuestra labor estd llamada a cambiar radicalmente, hacia un perfil mds creativo y
mads auténomo. Si alguien puede beneficiarse de la digitalizacion, ése es el diplomaético.
Tareas como la bisqueda de informacién, la negociacion, la articulacién de alianzas o la

comunicacion y cooperacion con terceros, seran mas faciles.

Finalmente, el mismo (Casado, 2017) sostiene que la realidad digital y diplomatica
imponen un salto cualitativo, una verdadera trasformacion digital. La “diplomacia 3.0”
exige no solo informar. Hay que interactuar y conversar con el ciudadano. Hay que tejer
alianzas y complicidades con gobiernos y sociedades civiles a través de la Red. Ello obliga
a acomodar las estructuras bajo una premisa bdsica: integrar la diplomacia digital en las

labores del diplomético. Los paises que mejor capaciten a sus diplométicos en el sutil arte
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de la diplomacia digital alcanzarédn con mas facilidad sus objetivos en politica exterior.

2.2.7. El uso de las estrategias digitales

En los dltimos cinco afos Twitter ha sido un canal de comunicacién preferido por
los lideres mundiales y los gobiernos. Lo usan jefes de estado y los gobiernos de méas de
173 paises, el 90% de los Estados miembros de Naciones Unidas, de acuerdo con
Twiplomacy, el estudio anual que realiza Burson-Marsteller sobre el uso que hacen los
lideres mundiales de los medios digitales. Facebook es la segunda red mds usada con 169
gobiernos con paginas oficiales. Sin embargo, los seguidores en Facebook duplican a los

seguidores en Twitter.

Por su parte, YouTube se ubica tercero en el ranking, siendo utilizado por 78% de
los estados miembros de Naciones Unidas, por sobre el Instagram, cuyo uso alcanza al
70%. Mientras Twitter se basa en texto con apoyo de imdagenes, Instagram se basa en
imégenes, con pocas palabras. Aquellos gobiernos que cuentan con equipos digitales mas
grandes estdn explorando plataformas como Vine y Snapchat, las cuales apelan a audiencias
mads jovenes. Por su parte, gobiernos que no tienen grandes equipos comunicacionales —
como en América Latina- aprovechan los beneficios de transmision que ofrece Periscope

y Facebook Live para transmitir sus eventos de prensa.

Las estrategias digitales hoy en dia enfatizan al uso del Twitter, el cual se ha
expandido a otras plataformas tales como Facebook, Instagram, YouTube, y también en
canales digitales de nicho como Snapchat, LinkedIn, Google+, Periscope y Vine. El sitio

de Twiplomacy incluye rankings en vivo y un verdadero atlas para cada pais estudiado.

Para (Casado, 2017)

Twiplomacy demuestra que las personas que ejercen el poder en el mundo

crecientemente usan las plataformas digitales para conectarse con las
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audiencias claves”, declar6 Don Baer, CEO global de Burson-Marsteller.
“En la medida que el “engagement” pasa a ser una medida de la influencia
en los medios sociales, nuestro estudio Twiplomacy puede medir cudles
son los comunicadores de la esfera politica mds exitosos y en cuales

plataformas, y también nos muestra qué si se puede aprender de ellos.

Esta dltima version da valiosos aprendizajes en lo que se refiere a la creacion y uso
de cuentas digitales y en el relacionamiento exitoso a través de ellas. Combinando la data
de los diversos perfiles con un andlisis profundo del contenido, entre los resultados mas
destacados se incluye: la importancia de las imdgenes y la creatividad, las cuales varian de
acuerdo con la plataforma usa; la capacidad de personalizar a través de rostros humanos; y

la oportunidad.
2.3. Definicion de términos basicos

Como se ha podido ver, en este segundo capitulo se ha visto la revision de
antecedentes tanto a nivel internacional como nacional, y las bases tedrico cientificas
organizado en las dos variables de estudio con sus respectivas dimensiones, y luego el

marco conceptual.
2.3.1. Comunicacion.

La comunicacién es un proceso que en lo fundamental implica un emisor, el
mensaje y el receptor. La comunicacion humana es un proceso a lo largo del cual, fuentes
individuales inician mensajes usando simbolos convencionales, signos no verbales y sefias
contextuales para expresar significados por trasmision de informacion, de tal manera que
otro proceso similar o paralelo de comprension se construye por la parte o partes receptoras

a las que se dirige el mensaje.
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2.3.2. Diplomacia digital 3.0.

Es la nueva forma, cada vez mds extendida, para hacer politica exterior y realizar
funciones diplomadticas de un gobierno para a través del uso de la tecnologia y las redes
sociales. Las redes sociales son el nuevo vehiculo donde la mayoria de la poblacién se
informa, se expresa y se relaciona. Si se quiere conocer las inquietudes de nuestros

ciudadanos y comunicarnos con ellos, se tiene que estar presentes en la Red. (Bjola, 2018).

2.3.3. Diplomacia digital.

Se entiende como al uso de tecnologias para apoyar los objetivos diplomaticos, ya
no es mds un campo de especializacién en cierne, en busca de equilibrio en un mundo
trastornado y desafiado por el avance de las tecnologias de los medios de comunicacidn
social. Es probable que la diplomacia digital penetre hasta el fondo de la esencia
diplomética, si los ministerios entienden la aceleracion tecnoldgica como una oportunidad

de adaptacion proactiva, basada en el ecosistema y enfocada en la red. (Bjola, 2018).

2.3.4. Era digital.

La era digital suscita dudas sobre el impacto de la digitalizacion en el
funcionamiento y estructuras de la diplomacia en todas sus facetas. El debate se centra en
el significado del concepto “diplomacia digital”, en si las redes sociales son el eje de este
cambio de paradigma y en si los cambios que 16gicamente deben producirse tienen o no un
calado mayor al simple hecho de usar el mundo digital en las funciones y estructuras

diplomadticas. (Rodriguez, 2015).

2.3.5. Gobierno digital.

Segun Cardona (2009) gobierno digital se refiere al paradigma tecnoldgico asociado
a la prestacion telemdtica de servicios por parte de los poderes publicos, para proveer mas

y mejores prestaciones a los ciudadanos, proveer puntos de acceso unificados y sencillos
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para satisfacer multiples necesidades informativas y de servicios, adicionar productividad,
calidad y valorar a los servicios, resolver trdmites, consultas, reclamos y sugerencias y

aumentar la participacion ciudadana.
2.3.6. Internet.

Internet no es una simple red de ordenadores, sino una red de redes, es decir, un
conjunto de redes interconectadas a escala mundial con la particularidad de que cada una

de ellas es independiente y auténoma. (Rodriguez, 2015).
2.3.7. Metodologia activa.

Es un conjunto de técnicas diddcticas modernas que pretende al logro del
aprendizaje a través de diversas actividades que resultan de la necesidad, interés y/o

curiosidad, en los que el alumno participa directa y activamente. (Kerlinger y Lee, 2002).
2.3.8. Problema.

Un problema es una situacion, cuantitativa o de otra clase, a la que se enfrenta un
individuo o un grupo, que requiere solucion, y se manifiesta cuando para dicha situacién
no se vislumbra un medio o camino aparente y obvio que conduzca a su solucion.

(Kerlinger y Lee, 2002).
2.3.9. Visibilidad.

Esta variable descriptiva corresponde al medio (o los medios) en que se encuentre
presente la diplomacia digital (si es que es identificada). Pretende describir las dimensiones

y/o plataformas (donde y como) sea identificada. (Gonzales, 2018).



Capitulo I1I

Hipétesis y variables

A continuacidn, se vera la formulacion de hipdtesis, tanto general como especificas,
ademds de la operacionalizacion de variables, fundamental para abordar la metodologia de

la investigacion.
3.1. Hipétesis
3.1.1. Hipotesis general.

El uso de las estrategias digitales adoptadas en el marco de la diplomacia digital 3.0

contribuye a mejorar la gestiéon de comunicacion del Estado peruano en el 2019.
3.1.2. Hipétesis especificas.

1. Existen mds ventajas que desventajas en la aplicacién de estrategias digitales en la
diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su implementacién en el Perd y la

comunidad internacional seran favorables.

2. El uso de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 para su diferenciacién en
la diplomacia contempordnea como una herramienta alternativa trae efectos

significativos para fortalecer la politica internacional.

3. Las mejoras en la direccion de la diplomacia digital 3.0 fundamentada en un previo

diagndstico de aplicacion de las estrategias digitales son significativas.

4. La maximizacion de las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que los peruanos
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que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus tramites en las embajadas y/o

consulados del pais en las ciudades donde residen, son factibles.

3.2.  Variables.
Variable 1: Estrategias digitales
Variable 2: Gestion de comunicacion en la diplomacia digital 3.0.
3.3.  Operacionalizacion de variables e indicadores de las hipétesis
Variables Dimensiones Indicadores Técnicas e
Instrumentos
Promocionar los servicios via Twitter.
Uso intensivo del Twitter para realizar - Documental:
Twiter consultas de tramites. Hojas de trabajo.
Comunicar informacion actualizada sobre | - Observacion:
Vi: los servicios que brinda Fichas de
) . Reservar citas en tiempo real. observacion.
Estrategias . . . )
digitales Corre? ' Real}zar citas en tlempo real. - Encue.sta. ’
electrénico Realizar consultas diversas sobre los Cuestionario de
servicios que brinda. encuesta
Promocionar informacion actualizada - Entrevista: Guia
Redes .. . de entrevista
sociales sobr; los. servicios que br1r.1da. e entrevista.
Realizacidn de consultas diversas.
Necesidad de instauracidn.
Ejes Idea o sostén principal de la
estratégicos organizacion.
de la politica Comunicacién del pais y al mundo, por
exterior medio del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores
Conjunto de paginas Web ordenadas
jerdrquicamente y entrelazadas entre si.
Sitio Web Conjupto de Link e hipervinculos bajo
una misma direccion web (URL). - Documental:
Andlisis de opiniones de los usuarios Hojas de trabajo.
transmitidas a través de un cuestionario. - Observacion:
V2: Gestién de Emisién de un dictamen o juicio de algo Fichas de
comunicacion cuestionable. observacion.
enla Opinién de los funcionarios del Servicio - Encuesta:
Diplomacia Opinién de Exterior y del Cuerpo Diplomético Cuestionario de
digital 3.0 los usuarios Comunicacién e informacién de la encuesta

politica exterior en el sitio Web del
Ministerio de Relaciones Exteriores.
Propone establecer elementos a mejorar.

Evaluaciones
heuristicas

Evaluacién donde los especialistas en
usabilidad juzgan si cada elemento de la
interfaz de usuario sigue los principios de
usabilidad establecidos.

Evaluacién de cada uno de los elementos,
ante una lista de principios heuristicos
comunmente aceptados.

Implementacién de evaluaciones de
expertos en usabilidad al sitio Web en

- Entrevista: Guia
de entrevista.
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estudio.
- Componentes a los que se enfrenta un
Elementos de usuario al utilizar el sitio Web.
usabilidad en | - Los fundamentos de la facilidad con que
el sitio Web las personas pueden utilizar un sitio Web.
en estudio - Conocer la opinién de los usuarios sobre

los elementos de usabilidad.
- Idea cuya puesta en prictica se pretende
que mejore, 0 ya sea un procedimiento.
Propuestade | - Disefio de una propuesta de
mejoramiento mejoramiento a través del andlisis de las
opiniones de los usuarios.
- Propuestas de condiciones determinadas.

Ahora que vimos la formulacién de hipdtesis, tanto general como especificas, y la
operacionalizacion de variables, se va a abordar la metodologia de la investigacion de la

presente tesis.



Capitulo IV

Metodologia

A continuacién, se verd la metodologia y los alcances de la investigacion, seguido
del disefio muestral, asimismo las técnicas de recojo de datos y las técnicas de procesamiento

de datos de la investigacion.

4.1. Métodos y alcances de la investigacion

4.1.1. Método general.

En la presente investigacion se utiliz6 el método hermenéutico como método general
el cual es objeto de estudio de la epistemologia cualitativa. Asimismo, el significado de la
palabra “método” ha variado. Ahora se le conoce como el conjunto de técnicas y

procedimientos que le permiten al investigador alcanzar sus objetivos.

A decir de Kerlinger y Lee (2002, p.124) “el método heuristico comprende un
conjunto de normas que regulan el proceso de cualquier investigaciéon que merezca ser

calificada como cualitativa cientifica”.

4.1.2. Métodos especificos

Como bien se dijo lineas arriba, en la presente investigacion se utilizo el método de
casos como método especifico; y a decir de (Mayer 2006, p.36) “El método de casos es un
proceso 16gico, sistemdtico que responde a la incégnita: ;Si esto es dado bajo condiciones

cuidadosamente controladas; qué sucedera?”.
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4.1.3. Alcances de la investigacion.

Segtn Sierra, (2003) el tipo de estudio de la presente investigacion es bésica, porque
“en estos estudios se deben determinar y definir previamente la variable de estudio, luego se
formulan hipétesis, los mismos que deben probarse por métodos estadisticos, trabajindose

con muestras representativas y llegando al final a conclusiones”.

El alcance de la investigacion es descriptiva, pues analiz6 la diplomacia digital 3.0,
sus caracteristicas, elementos y ventajas de su uso y sus consecuencias, particularmente, en
las relaciones internacionales del Pert y proponer reformas a los procedimientos y medios

con los que se lleva a cabo.
4.2. Diseiio de la investigacion
El disefio general de la investigacion fue el de muestra - observacion.

El disefio tiene como bibliografia especializada la graficacion que presenta

Hernandez, Ferndndez y Bautista (2010) que se muestra a continuacion:

M O
Donde:
M: Muestra

O: Observacion
4.3. Poblacion y muestra
4.3.1. Poblacion.

El criterio utilizado para seleccionar a las personas y participar en la investigacion
fue su grado de vinculacién y participacion de los procesos de marca pais y en el ministerio
de relaciones exteriores. Entre varios candidatos a entrevistar, las personas seleccionadas

para trabajar con el instrumento fueron 16.
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4.3.2. Muestra.

Como la investigacion es bdsica y cualitativa, el muestreo consider6 al total de la

poblacidn, es decir, las 16 personas debidamente seleccionadas.

4.3.3. Muestreo:

El muestreo fue por conveniencia.

4.4. Instrumentos para recolectar datos

Se utiliz6 el cuestionario de encuesta para la medicion de la variable de estudio, se
caracterizo por ser una Escala tipo Likert. También se elaboré una guia de entrevista y una

ficha de observacion.

a. Coeficiente de confiabilidad.

Se hizo uso del Alfa de Cronbach cuyo resultado fue igual a 0,945, el cual indica que

el instrumento es confiable y procede su aplicacion real.

b. Coeficiente de validez.

Segtn (Oseda, Cori y Vila, 2015) se utilizo6 el criterio de juicio de experto, mediante

unas fichas de validacién por contenido.

4.5. Procesamiento de datos

Para la elaboracién y procesamiento de datos se utilizaron los modelos tabulares
numéricos y grificos, ademads el uso de los softwares aplicativos como el Atlas tii, ademds

del SPSS Version 25.00, el Minitab y el Stat respectivamente; donde se consideraron.

e Los estadigrafos descriptivos como son las medidas de tendencia central, de dispersion.

Las de forma: la asimetria y kurtosis de Fisher.

e Los estadigrafos inferenciales, en todos los casos se trabajard con un 5% de nivel de
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significancia.

Después de haber visto la metodologia y los alcances de la investigacion, seguido del
disefio muestral, asimismo las técnicas de recojo de datos y las técnicas de procesamiento de

datos de la investigacion, ahora se vera la parte prictica, es decir los resultados.



Capitulo V

Resultados

A continuacién, se verdn los resultados de la investigacién, donde consigne los
resultados, ademds de la prueba de hipétesis y la discusion de los resultados, para el cual se

ha utilizado la técnica de la triangulacion.
5.1. Descripcion de resultados

Se comenzara analizando el cuestionario de encuesta aplicado a 16 personas de la
muestra de estudio, todas ellas con alto grado de vinculacién y participacion de los procesos

de marca pais y el ministerio de relaciones exteriores del Peru.

Se ha analizado primero el cuestionario de la variable estrategias digitales, se

comenzaré por el primer item.

Tabla 3

Las embajadas y consulados promocionan los servicios que brinda via Twitter

Indices Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 6.25
Casi nunca 5 31.25
A veces 6 37.50
Casi siempre 3 18.75
Siempre 1 6.25
Total 16 100.00
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Figura 1.Las embajadas y consulados promocionan los servicios que brinda via Twitter

De la tabla y figura 1 se tiene que el 37,5% sefialan que a veces las embajadas y
consulados promocionan los servicios que brinda via Twitter, luego el 31,25% mencionan
que casi nunca lo hacen, asimismo el 18,75% mencionan que lo hacen casi siempre, y solo
el 6,25% lo hacen nunca y siempre, respectivamente. Como se puede percibir una pequeia
mayoria respondié que las embajadas y consulados a veces promocionan sus servicios, el
cual seglin nuestra experiencia deberia priorizarse, ya que la mayoria de los usuarios hoy en
dia tienen acceso a estas plataformas virtuales y digitales.

Tabla 4

Los usuarios hacen uso intensivo del Twitter para realizar consultas de sus tramites

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00
Casi nunca 6 37.50
A veces 8 50.00
Casi siempre 2 12.50
Siempre 0 0.00

Total 16 100.00
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Figura 2. Los usuarios hacen uso intensivo del Twitter para realizar consultas de sus tramites.

De la tabla y figura 2 se tiene que el 50% mencionan que a veces hacen uso intensivo
del Twitter, el 37,50% mencionan que lo hacen casi nunca, asimismo el 12,50% lo hacen
casi siempre. Como se puede percibir la mitad de las personas encuestadas respondieron que
a veces hacen uso intensivo del Twitter para hacer seguimiento a sus tramites realizados.
Tabla 5

Utiliza el Twitter para comunicar informacion actualizada sobre los servicios que se

brinda en la embajadas y consulados

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 12.50
Casi nunca 4 25.00
A veces 8 50.00
Casi siempre 1 6.25
Siempre 1 6.25

Total 16 100.00
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Figura 3. Utiliza el Twitter para comunicar informacién actualizada sobre los servicios que se brinda en la
embajadas y consulados.

De la tabla y figura 3, se tiene que el 50% mencionan que a veces hacen uso del
Twitter para realizar informacion actualizada acerca de los servicios que brinda, luego el
25% mencionan que casi nunca lo hacen, asimismo el 12,50% nunca lo hacen. Como se
puede percibir la mitad de las personas encuestadas respondieron que a veces las embajadas
y consulados hacen uso del Twitter para brindar informacion actualizada a los usuarios, la
cuestion es que este aumente con el correr de los meses.

Tabla 6

Los usuarios realizan sus citas a través del correo electronico en tiempo real

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 6.25
A veces 8 50.00
Casi siempre 7 43.75
Siempre 0 0.00

Total 16 100.00
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Figura 4. Los usuarios realizan sus citas a través del correo electrénico en tiempo real.

De la tabla y figura 4, se tiene que el 50% mencionan que a veces hacen uso del

correo electronico para gestionar sus citas, el 43,75% mencionan que lo hacen casi siempre,

asimismo el 6,25% lo hacen casi nunca. Como se puede percibir este punto si es importante

y favorable, la mayoria de las personas hacen uso del correo electrénico para gestionar sus

citas en las embajadas y/o consulados.

Tabla 7

Consultas diversas sobre los servicios que brinda

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 37.50
Casi siempre 9 56.25
Siempre 1 6.25

Total 16 100.00
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Figura 5. Realizan consultas diversas sobre los servicios que brinda.

De la tabla y figura 5, se tiene que el 56,25% mencionan que casi siempre hacen uso
del correo electrénico para realizar diversas consultas, luego el 37,50% mencionan que lo
hacen a veces, asimismo el 6,25% lo hacen siempre. Como se puede percibir este punto si
es importante y favorable, ya que la mayoria de las personas hacen uso del correo electrénico

para realizar multiples consultas en las embajadas y/o consulados.

Tabla 8
En las redes sociales se promociona informacion actualizada sobre los servicios que se
brinda

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 18.75
Casi siempre 11 68.75
Siempre 2 12.50

Total 16 100.00
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Figura 6. En las redes sociales se promociona informacién actualizada sobre los servicios que se brinda.

De la tabla y figura 6, se tiene que el 68,75% mencionan que casi siempre visualizan
los servicios que promocionan las embajadas y consulados en las redes sociales, el 18,75%
mencionan que lo visualizan a veces, asimismo el 12,50% lo hacen siempre. Como se puede
percibir este punto también es importante y favorable, ya que la mayoria de las personas
visualizan informacion actualizada sobre los servicios de la embajada y consulado en las
redes sociales.

Tabla 9

Se pueden realizar consultas diversas a través de las redes sociales

Indices Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 18.75
Casi siempre 12 75.00
Siempre 1 6.25

Total 16 100.00
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Figura 7. Se pueden realizar consultas diversas a través de las redes sociales

De la tabla y figura 7, se tiene que el 75% mencionan que casi siempre realizan sus
consultas a través de las redes sociales, el 18,75% sefialan que a veces realizan sus consultas
por este medio, asimismo el 6,25% lo hacen siempre. Como se puede percibir este punto
también es importante y favorable, ya que la mayoria de las personas realizan sus consultas

sobre los servicios de la embajada y consulado a través de las redes sociales.
Ahora se va a analizar por dimensiones y por la variable en general.

Tabla 10

Dimension 1: Twitter

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 3 18.75
Media 8 50.00
Buena 4 25.00
Muy buena 1 6.25

Total 16 100.00
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Figura 8. Dimension 1: Twitter.
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1

Muy buena

De la tabla y figura 8, se tiene que el 50% mencionan que el uso es en si medio o

regular, el 25% mencionan que el uso del Twitter es bueno, asimismo el 18,7% menciona

que el nivel de uso es bajo y solo el 6,25% menciona que su uso es muy bueno. Como se

puede percibir el uso del Twitter es medio o regular, y su uso debe generalizarse con el correr

del tiempo.

Tabla 11

Dimension 2: Correo electronico

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0.00
Media 4 25.00
Buena 12 75.00
Muy buena 0 0.00
Total 16 100.00
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Figura 9. Dimension 2: Correo electrénico.
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De latablay figura 9, se tiene que el 75% mencionan que el uso del correo electrénico

es bueno, el 25% mencionan que es medio o regular. Como se puede percibir el uso del

correo electrénico es favorable e intensivo y su uso también debe generalizarse con el correr

del tiempo.

Tabla 12

Dimension 3: Redes sociales

Niveles Frecuencia Porcentaje

Baja 0 0.00
Media 3 18.75
Buena 11 68.75
Muy buena 2 12.50
Total 16 100.00
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Figura 10. Dimension 3: Redes sociales.

De la tabla y figura 10, se tiene que el 68,75% mencionan que el uso es de las redes
sociales es buena, el 18,75% mencionan que es medio o regular y finalmente el 12,50%
mencionan que su uso es muy bueno. Como se puede percibir el uso de las redes sociales es
favorable a la hora de realizar alguna consulta o buscar informacién actualizada de las

embajadas y/o consulados, y su uso también debe generalizarse con el correr del tiempo.

Finalmente se apreciard la variable en general, es decir los niveles de uso de las

estrategias digitales en las embajadas y consulados del pais.

Tabla 13
Variable 1: Estrategia digitales

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0.00
Media 6 37.50
Buena 9 56.25
Muy buena 1 6.25

Total 16 100.00
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Figura 11. Variable 1: Estrategia digitales.

De la tabla y figura 13, se tiene que el 56,25% mencionan que el uso de las estrategias
digitales es bueno, el 37,50% sefialan que el uso de las estrategias digitales es media o regular
y finalmente el 6,25% indican que su uso es muy bueno. Como se puede percibir, el uso de
las estrategias digitales es favorable a la hora de realizar alguna consulta o buscar
informacién actualizada de las embajadas y/o consulados, y su uso también debe

generalizarse con el correr del tiempo.

Ahora se analizard la variable 2 referida a los ejes estratégicos de las politicas

exteriores.

Se comenzaré por el item 1. ;Crees qué es importante la comunicacién del pais y al
mundo, por medio del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores? Si o no, y ;por

qué?

Todos los sujetos entrevistados mencionan un rotundo si y la mayoria de ellos
coincidieron en afirmar que esto es debido a que el sitio web del ministerio de relaciones
exteriores es un portal oficial y toda la informacion publicada ahi es verificada. Asimismo,
en los otros sitios web debido al mundo globalizado en el que se vive, mucha informacion

es falsa o adulterada, en cambio en la web del ministerio de relaciones exteriores es fuente
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confiable corroboran.

Elitem 2. ;Crees qué es importante analizar las opiniones de los usuarios transmitidas

a través de un cuestionario en el portal web? Si o no, y ;por qué?

De igual manera los entrevistados manifiestan un rotundo si. Definitivamente es
importante analizar las opiniones de todos los usuarios del sistema, ya que estos serviran
para realizar mejoras en el servicio brindado por este ministerio, el cual también favorecera

la toma de decisiones.

El item 3. ;Es bueno saber las opiniones de los usuarios por parte de los funcionarios

del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomatico? Si o no, y ;por qué?

De igual manera los entrevistados manifiestan un rotundo si. Definitivamente es
importante conocer las opiniones de los usuarios, solo de esta manera se podra realizar
mejoras y optimizar los servicios que brinda a los usuarios en tiempo real. La mayoria
coincide en este punto, ya que solo conociendo sus opiniones se podrd mejorar en los

servicios que se brinda.

El item 4. Segtin su percepcion, ;qué propondria usted para mejorar los servicios que

brinda el Ministerio de Relaciones Exteriores? Si o0 no, y ;por qué?

La mayoria de los entrevistados manifiestan que las mejoras deberian ir por mejorar
la interfaz de la web del ministerio de relaciones exteriores, que sea mas amigable para el

usuario, que este sea actualizado y brinde informacién en tiempo real.

El item 5. Segtin los especialistas en usabilidad, ;cada elemento de la interfaz de
usuario de la web sigue los principios de usabilidad establecidos por las normas

internacionales? Si o no, y ;por qué?

La mayoria de los entrevistados manifiestan que si, pues la interfaz de usabilidad de
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la web del ministerio de relaciones exteriores estd hecha segtin estdndares internacionales.
Este diagndstico también nos permitird conocer los puntos que se debe mejorar de la interfaz

respecto a la usabilidad, todo ello con la finalidad de evitar errores futuros de interaccion.

El item 6. ;Usted cree que es necesario implementar evaluaciones permanentes de

expertos en usabilidad al sitio web del ministerio? Si o no, y ;por qué?

La mayoria de los entrevistados manifiestan que si, pues la evaluacién de la interfaz
de usabilidad de la web del ministerio de relaciones exteriores estd hecha por seres humanos
y este es perfectible, necesita ser evaluados por especialistas permanentemente para mejorar

su amigabilidad y por lo tanto su eficacia.

El item 7. ;Los componentes a los que se enfrenta un usuario al utilizar el sitio web

del ministerio son favorables? Si o no, y ;por qué?

La mayoria de los entrevistados manifiestan que si, pues la web existente del
ministerio de relaciones exteriores es favorable, pues permite interaccionarse en forma
virtual con el usuario, y por lo tanto ya no es necesario asistir fisicamente al ministerio para
obtener citas, realizar consultas y hacer seguimiento a los trdmites, haciendo colas

innecesarias y optimizando el tiempo de atencién al usuario.

El item 8. ;Crees que es necesario conocer la opinion de los usuarios sobre los

elementos de usabilidad del sitio web? Si o no, y ;por qué?

La mayoria de los entrevistados manifiestan que si, ya que conociendo la opinion de
los usuarios se podrd realizar mejoras en lo que respecta a la usabilidad y amigabilidad del

sitio web del ministerio de relaciones exteriores.

El item 9. ; Usted cree necesario disefiar una propuesta de mejoramiento a través del

andlisis de las opiniones de los usuarios? Si o no, y ;por qué?
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La mayoria de los entrevistados manifiestan que si, ya que en el item anterior la
opinién del usuario es fundamental a la hora de establecer mejoras para la interaccidén
ministerio y usuario, la usabilidad y amigabilidad son fundamentales para realizar propuestas

de mejoramiento.

El item 10. ;/Es indispensable implementar condiciones determinadas vy

procedimientos especificos para mejorar los servicios al usuario? Si 0 no, y ¢por qué?

La mayoria de los entrevistados también manifiestan que si, ya que todo proceso o
interfaz nunca estd terminada y por lo tanto este siempre requerird mejoras de sus
procedimientos y estos deben ser evaluados permanentemente para retroalimentar y mejorar
los procesos y con ello los resultados, que en el caso nuestro serdn los servicios brindados

por el ministerio de relaciones exteriores, las embajadas y consulados.

5.2. Prueba de hipoétesis

5.2.1. Contrastacion de la hipétesis general.

El proceso que permite realizar el contraste de hipdtesis requiere ciertos
procedimientos. Se ha verifcado los planteamientos de diversos autores y cada uno de ellos
con sus respectivas caracteristicas y peculiaridades, motivo por el cual era necesario decidir
por uno de ellos para ser aplicado en la investigacion.

Ahora bien, respecto a la prueba de hipdtesis, como la investigacion es del tipo basica
y disefio descriptivo simple, por lo tanto, las hipdtesis serdan probadas solo a nivel descriptivo

y no inferencialmente.
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Tabla 14

Hipotesis general variable 1: Nivel de uso de las estrategia digitales

Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0.00
Media 6 37.50
Buena 9 56.25
Muy buena 1 6.25
Total 16 100.00

a. Planteamiento de hipotesis.
Ho:  El uso de las estrategias digitales adoptadas en el marco de la diplomacia digital
3.0 no contribuye a mejorar la gestién de comunicacion del Estado peruano en
el 2019.
Hi: Eluso de las estrategias digitales adoptadas en el marco de la diplomacia digital
3.0 contribuye a mejorar la gestion de comunicacion del Estado peruano en el

2019.
b. Nivel de significancia o riesgo.
0=0,05.
c. Decision estadistica.

Puesto que f3 =9 y este es la mayor frecuencia 56,25% del conjunto de datos, ademas
el (p-valor: 0,000<0,050), en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alterna (Hi).

d. Conclusion estadistica.

Se concluye que el uso de las estrategias digitales adoptadas en el marco de la

diplomacia digital 3.0 ha contribuido en un 56.25% a mejorar la gestién de comunicacién

del Estado peruano en el 2019.
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5.2.2. Contrastacion de las hipétesis especificas.

5.2.2.1. Hipotesis especifica 1.

Tabla 15

Uso de las estrategias digitales

Ventajas Desventajas
1. Ahorra tiempo y recursos 1. A veces la interfaz de la
econémicos. web no es amigable
2. Mayor operabilidad. 2. La seguridad al momento

de realizar tus tramites
3. Evita hacer colas innecesarias.

4. El seguimiento a su tramite
puede seguirse virtualmente.

5. Se puede hacer cualquier tipo
de consulta y a cualquier hora del
dia.

6. Es 6ptimo a la hora se sacar las
citas de atencion.

7. Estamos a la par con el avance
de la tecnologia.

a. Planteamiento de hipotesis.

Ho: Existen mds ventajas que desventajas de la aplicacion de las estrategias digitales
en la diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su implementacion en el

Pert y la comunidad internacional no serdn favorables.

Hi: Existen mdas ventajas que desventajas de la aplicacion de las estrategias digitales
en la diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su implementacion en el

Peru y la comunidad internacional serdn favorables.
b. Nivel de significancia o riesgo.
0=0,05.
¢. Decision estadistica.

Puesto que en la tabla 13 se visualiza las ventajas (f7) son mayores que las desventajas
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(f2), es decir hay mds ventajas que desventajas, ademds el (p-valor: 0,000<0,050), en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Hi).
d. Conclusion estadistica.
Se concluye por lo tanto que, existen mds ventajas que desventajas de la aplicacién

de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su

implementacién en el Perd y la comunidad internacional seran favorables.

5.2.2.2. Hipotesis especifica 2.

Tabla 16

Variable estrategias digitales

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Niveles . Correo Redes
Twitter L . .
electronico sociales

Baja 3 0 0
Media 8 4

Buena 4 12 11
Muy buena 1 0

Total 16 16 16

a. Planteamiento de hipotesis.

Ho: El uso de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 para su
diferenciacion en la diplomacia contempordnea como una herramienta alternativa
trae efectos significativos para fortalecer nuestra politica internacional.

HI1: El uso de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 para su
diferenciacion en la diplomacia contempordnea como una herramienta alternativa
no trae efectos significativos para fortalecer nuestra politica internacional.

b. Nivel de significancia o riesgo.

0=0,05.
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¢. Decision estadistica.

Puesto que en la tabla 14 se visualiza que existen criterios diferenciales respecto al
uso de las estrategias digitales como son el Twitter, el correo electrénico y las redes sociales
muestran frecuencias significativas de uso intensivo, ademads el (p-valor: 0,000<0,050), en
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

d. Conclusion estadistica.

Se concluye que el uso de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 para
su diferenciacién en la diplomacia contempordnea como una herramienta alternativa ha
traido efectos significativos para fortalecer nuestra politica internacional.

5.2.2.3. Hipotesis especifica 3.

Tabla 17
Mejoras en la diplomacia digital 3.0

Mejoras en la diplomacia digital 3.0

1. Uso intensivo de las plataformas de Twitter, correo
electrénico y redes sociales

2. Optimizacién de tiempo y demds recursos.

3. Mejora de la interfaz de la web del Ministerio de
Relaciones Exteriores.

4. Facilitar en tiempo real las citas y situacion de sus
tramites.

5. Proponer una politica de vanguardia, de mejora
continua respecto a los servicios digitales que brinda
a sus usuarios.

a. Planteamiento de hipotesis.

Ho: Las mejoras en la direccién de la diplomacia digital 3.0 fundamentada en un
previo diagnéstico de la aplicacion de las estrategias digitales no son
significativas.

HI1: Las mejoras en la direccion de la diplomacia digital 3.0 fundamentada en un

previo diagndstico de la aplicacion de las estrategias digitales son significativas.
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b. Nivel de significancia o riesgo.

a=0,05.
¢. Decision estadistica.

Puesto que en la tabla 15 se visualiza que existen muchas mejoras en la direccién de
la diplomacia 3.0, ademas el (p-valor: 0,000<0,050), en consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

d. Conclusion estadistica.

Se concluye que las mejoras en la direccion de la diplomacia digital 3.0
fundamentada en un previo diagndstico de la aplicacion de las estrategias digitales son
significativas.

5.2.2.4. Hipotesis especifica 4.

Tabla 18

Maximizacion de las ventajas de las estrategias digitales

Maximizacion de las ventajas de las estrategias digitales

1. Ahorra tiempo y recursos econdmicos.

2. Mayor operabilidad.

3. Evita hacer colas innecesarias.

4. El seguimiento a su tramite puede seguirse virtualmente.

5. Se puede hacer cualquier tipo de consulta y a cualquier hora del
dia.

6. Es 6ptimo a la hora se sacar las citas de atencion.

7. Estamos a la par con el avance de la tecnologia.

a. Planteamiento de hipotesis.
Ho: La maximizacion de las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que los
peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus trdmites en las

embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen, no
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son factibles.

H1: La maximizacién de las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que los
peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus tramites en las
embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen, son
factibles.

b. Nivel de significancia o riesgo.
0=0,05.
c. Decision estadistica.

Puesto que en la tabla 15 se visualiza que existen muchas mejoras en la direccion de
la diplomacia 3.0, ademas el (p-valor: 0,000<0,050), en consecuencia, se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Hi).

d. Conclusion estadistica.

Se concluye por lo tanto que, la maximizacion de las ventajas de la diplomacia digital
de modo tal que los peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus tramites
en las embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen, son muy

factibles dada la globalizacién y el uso de tecnologias de punta en todos los sectores.

5.3. Discusion de resultados

e Objetivo general.

Si bien es cierto, del objetivo general se ha concluido que el uso intensivo y sostenible
de las estrategias digitales ha favorecido la gestiéon de comunicacién en la diplomacia digital
3.0, resultando un elemento esencial para un mejor desarrollo de la politica exterior, en el
2019, esto es corroborado y/o verificado en la tabla 12 cuando se aprecia que la frecuencia

f3 = 9 es la mayor frecuencia con 56,25% obtenida del conjunto de datos.

Al respecto, Gonzales (2018) concluia que los medios de comunicacion, asi como
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también sus distintas plataformas han cambiado tan rdpido en los ultimos afios han
transformado la forma en cémo se realiza el ejercicio de la diplomacia entre paises o grupos

de paises, a través de la red. Nuestro pais no escapa a dicha realidad.

En ese sentido, la comunicacién estratégica de cada pais se plantea ya casi de forma
integra en la arena de los medios digitales, provocando el crecimiento y madurez de los
diferentes estilos de la llamada diplomacia digital 3.0. En el ejercer de estos vinculos se han
desarrollado nuevos escenarios y actores que interactian de forma instantdnea de acuerdo a

ciertas estrategias, lineamientos y objetivos.

Asimismo, Campos (2014) concluye que en la época actual donde se da un amplio
predominio de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion, los gobiernos de turno
y sus diferentes ministerios estdn cada dia mas expuestos al escrutinio ciudadano. Estas
también, son un medio para la proyeccion de la imagen institucional y la difusion de la
politica exterior del pais.

Manfredi (2014) llegé a la conclusion de que la diplomacia digital ya es una realidad.
Tanto, jefes de Estado, ministros, diplomadticos, académicos, thinktanks, periodistas y
ciudadanos emplean este medio para conseguir sus objetivos. Si el servicio exterior quiere
dar un paso adelante, tendrd que invertir en capacidades y destinar recursos que serdn
detraidos de otras partidas. Por eso, antes de lanzarse a twittear, es recomendable disefiar
una estrategia de luces largas y pensar como la diplomacia digital puede crear valor para la
ciudadania.

e Objetivo especifico 1.

Se concluyé que existen mas ventajas que desventajas de la aplicacion de las
estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su

implementacion en el Perd y la comunidad internacional serdn favorables.

Segtn Pifieiros (2016) hoy por hoy los consulados y embajadas dan a conocer sus
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principales noticias por medio de redes sociales y pagina web que le permiten mantenerse
comunicado con los diferentes actores de la sociedad de la informacién y comunicacion. La
innovacién y nuevas circunstancias que se viven en la actualidad favorecen a los actores a
volcarse por la digitalizacién, ya que ahorra tiempo, recursos econdmicos, facilita la
informacidn, le da un acercamiento directo con el usuario, entre otros beneficios, es decir

existen innumerables ventajas que en términos cuantitativos son mds que las desventajas.

Pero se debe tener en cuenta que la digitalizacidon también tiene un proceso que seguir
para su correcto funcionamiento y beneficiarse de la mejor manera. Por consiguiente, un
modelo enfocado a la gobernabilidad electrénica debe ser claro, conciso y sobre todo

préctico para el usuario, ayudando a hacer mas eficiente el uso de los recursos publicos.

e Objetivo especifico 2.

El segundo objetivo especifico precisa que, el uso de las estrategias digitales en la
diplomacia digital 3.0 para su diferenciacion en la diplomacia contempordnea como una
herramienta alternativa, ha traido efectos significativos para fortalecer nuestra politica

internacional.

El mismo Pifieros (2016) concluye que este desafio pretende abastecer a los
diferentes actores de datos ttiles con alta usabilidad y sobre todo responder a las necesidades
del usuario, por ello es importante seguir un correcto proceso de aplicacién de modelos de
gobierno electronico. No se puede tener una normativa incompleta en materia digital y saltar
el ciclo aplicando herramientas digitales que ofrecen un servicio al usuario. Es necesario en
primer lugar conocer a fondo y sociabilizar los conceptos como datos publicos abiertos,
interoperabilidad, eficiencia y eficacia al usuario, colaboracién y cooperacién para
desarrollar iniciativas digitales exitosas y funcionales que permiten interconectar a los

diferentes actores del mundo digital.
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Segtn Bassante (2013) es necesario interiorizar el hecho de que las redes sociales
virtuales no son el futuro de la comunicacién. Son el presente. Por lo tanto, la actividad
diplomética tiene una notable oportunidad para hacer uso de estas redes, pero su incursion
en ellas sigue siendo limitada ante los temores de la interaccién virtual, la falta de una
orientacion clara y la ausencia de una conceptualizacion institucional sobre su significacion
en el quehacer diplomético. Es de esperar sin embargo, que una mayor profundizacién en
esta temdtica por parte de los agentes diplomaticos resulte en una mejor utilizacion de estas
herramientas y en beneficios cada vez mas evidentes y tangibles para la promocién y la
defensa de los intereses del pais.

e Objetivo especifico 3.

El tercer objetivo especifico precisa que, las mejoras en la direccion de la diplomacia
digital 3.0 fundamentada en un previo diagndstico de la aplicacion de las estrategias

digitales, son significativas.

Al respecto Casado (2017) concluyé que la realidad digital y diplomdtica imponen
un salto cualitativo y cuantitativo, una verdadera trasformacion digital. La “diplomacia 3.0”
exige no solo informar sino también actuar. Hay que interactuar y conversar con el

ciudadano, con el usuario del sistema.

Hay que tejer alianzas y complicidades con gobiernos y sociedades civiles a través
de la red de redes que es el internet. Ello obliga a acomodar las estructuras bajo una premisa
basica, integrar la diplomacia digital en las labores de los usuarios. Los paises que mejor
capaciten a sus diplomdticos en el sutil arte de la diplomacia digital alcanzaran con mas
facilidad sus objetivos en politica exterior y esto beneficiard significativamente a los usuarios
del servicio.

e Objetivo especifico 4.

El cuarto objetivo precisa que, la maximizacion de las ventajas de la diplomacia
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digital de modo tal que los peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus
trdmites en las embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen,

son muy factibles dada la globalizacion y el uso de tecnologias de punta en todos los sectores.

Al respecto Rodriguez (2015) manifesté que la era digital suscita dudas sobre el
impacto de la digitalizacion en el funcionamiento y estructuras de la diplomacia en todas sus
facetas. El debate se centra en el significado del concepto “diplomacia digital”, en si las redes
sociales son el eje de este cambio de paradigma, y los cambios que l6gicamente deben
producirse tienen o no un calado mayor al simple hecho de usar el mundo digital en las

funciones y estructuras diplomaticas.

En dicha investigacion se revisé las perspectivas que nos ofrece la diplomacia
combinada entre el mundo conectado y no conectado de forma que cumpla sus cometidos en
el siglo XXI conforme a las necesidades de los diversos actores de las relaciones

internacionales. Similar a nuestra realidad temporo espacial.

Ademais, Bjola (2018) concluyé que, es probable que la diplomacia digital penetre
hasta el fondo de la esencia diplomética, si los ministerios entienden la aceleracién
tecnoldgica como una oportunidad de adaptacidén proactiva, basada en el ecosistema y
enfocada en la red. Si la digitalizacién no logra contener el contagio emocional, el
determinismo algoritmico y la entropia estratégica, es muy probable que los ministerios

desaceleren sus esfuerzos de integracion de las tecnologias digitales a sus actividades.

Después de haber visualizado los resultados de la investigacién, como son la
descripcion de los resultados, la prueba de hipétesis y la discusion de los resultados, para el
cual se ha utilizado la técnica de la triangulacién segin los objetivos planteados en la

investigacion, ahora se abordara las conclusiones.



Conclusiones
Se ha determinado que el uso intensivo y sostenible de las diferentes estrategias
digitales han favorecido la gestién de comunicacién en la diplomacia digital 3.0,
resultando un elemento esencial para un mejor desarrollo de la politica exterior, en

el periodo 2019.

Se ha verificado que existen mds ventajas que desventajas de la aplicacion de las
estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 y los resultados obtenidos de su
implementacién en el Perd y la comunidad internacional son favorables y

beneficiosos.

El uso de las estrategias digitales en la diplomacia digital 3.0 como es el uso intensivo
del Twitter, el correo electronico y las redes sociales para su diferenciacion en la
diplomacia contempordnea como una herramienta alternativa trae efectos

significativos en el fortalecimiento de la politica internacional.

Las innumerables mejoras planteadas en la direccion de la diplomacia digital 3.0
fundamentada en un previo diagnéstico de la aplicacion de las estrategias digitales

son significativas en la gestion de la comunicacion.

La maximizaciéon de las ventajas de la diplomacia digital de modo tal que los
peruanos que residen en el exterior viabilicen y simplifiquen sus trdmites en las
embajadas y/o consulados de nuestro pais en las ciudades en donde residen, son

factibles logistica y tecnoldgicamente.



Recomendaciones
A las autoridades competentes, la diplomacia digital es mas que una estrategia de
marketing aprovechdndose de los medios digitales, es mucho mas que un estudio o
plan de influencia a través de la presencia de sus personalidades o lideres de una
nacion en las redes sociales o foros, por lo tanto, como se transforma en una poderosa
y coherente imagen pais con el potencial de cambiar la percepcion dentro de la
opinién publica se debe priorizar su implementacion a nivel regional y nacional de

forma instantanea.

A los usuarios de las estrategias digitales en el corto y mediano plazo, con la
masificaciéon de los dispositivos mdviles y la cada vez mds arraigada
hiperconectividad, se serd testigos de cambios sociales impulsados a través de estos
medios, cambios instantdneos, debido a que se esté siendo parte de un proceso en el
cual la opinién publica es cada vez mds participativa, se les recomienda hacer uso
intensivo y racional de las plataformas digitales del ministerio de relaciones

exteriores, embajadas y consulados.

Como nada puede detener estos procesos socio-tecnoldgicos, es menester a los
usuarios del sistema, hacerse parte de las nuevas tecnologias y dimensiones de
comunicacion estratégica, reaccionando a tiempo a los diferentes avances de la

ciencia y la tecnologia comunicativa.

A las autoridades del ministerio de relaciones exteriores, si bien es cierto su imagen
puede ser caricter u objetivo de publicidad o estrategia de marketing, debe tener

concordancia con las decisiones de directrices de politica exterior del pais.
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Apéndices



Apéndice A: Matriz de consistencia

Titulo: Las estrategias digitales en la gestion de comunicacion en el nuevo modelo de

Diplomacia 3.0.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

Problema genera

(De qué manera el uso de las
estrategias digitales adoptadas
en el marco de la diplomacia
digital 3.0 contribuird a
mejorar la gestion de
comunicacién del Estado
peruano en el 2019?
Problemas especificos

1. (Cudles son las
ventajas y desventajas de
las estrategias digitales en
la aplicacién de la
diplomacia digital 370 y asi
diagnosticar los resultados
obtenidos en su
implementacién en el Perd
y la comunidad
internacional?

2. (Cudles son los
efectos del uso de las
estrategias digitales de la
diplomacia digital 3.0 y su
diferenciacién con la
diplomacia contempordnea
como una herramienta
alternativa a la diplomacia
tradicional?

3. (Coémo determinar las
mejoras de los servicios de
la direccién de la

Objetivo general
Determinar de qué manera el

uso de las estrategias digitales

adoptadas en el marco de la
diplomacia digital 3.0
contribuird a mejorar la
gestiéon de comunicacion del
Estado peruano en el 2019.
Objetivos especificos

1. Determinar las

ventajas y desventajas de

la aplicacién de las

estrategias digitales de la

diplomacia digital 3.0 y
asf diagnosticar los
resultados obtenidos de
su implementacién en el
Perd y la comunidad
internacional.

2. Describir los
efectos del uso de las
estrategias digitales la
diplomacia digital 3.0 y
su diferenciacion con la
diplomacia

contemporénea COmo una

herramienta alternativa a

la diplomacia tradicional.

3. Determinar mejoras

en la direccion de la
diplomacia digital 3.0

Hipotesis general
El uso de las estrategias digitales
adoptadas en el marco de la
diplomacia digital 3.0 contribuye a
mejorar la gestién de comunicacién
del Estado peruano en el 2019.
Hipotesis especificas

1.  Existen mds ventajas que
desventajas de la aplicacién de
las estrategias digitales en la
diplomacia digital 3.0 y los
resultados obtenidos de su
implementacidn en el Perd y la
comunidad internacional serdn
favorables.

2. Eluso de las estrategias
digitales en la diplomacia
digital 3.0 para su
diferenciacion en la diplomacia
contemporanea como una
herramienta alternativa trae
efectos significativos para
fortalecer nuestra politica
internacional.

3. Las mejoras en la
direccién de la diplomacia
digital 3.0 fundamentada en un
previo diagndstico de la
aplicacion de las estrategias
digitales son significativas.

Variable 1: Estrategias digitales:
Dimensiones:
- Uso del Twitter
- Uso del correo
electrénico
- Uso de las redes
sociales

Variable 2. Gestion de
comunicacién en la diplomacia
digital 3.0
Dimensiones:
- Ejes estratégicos de la
politica exterior
- Sitio Web
- Opinidén de los usuarios
- Evaluaciones
heuristicas
- Elementos de
usabilidad en el sitio Web en
estudio
- Propuesta de
mejoramiento

Clasificacion de la Investigacion

Por su finalidad es basica.

Por su profundidad es descriptivo.

Por su alcance temporal es Longitudinal.
Por sus fuentes es mixta.

Por su caracter es cualitativo.

Por su marco es de campo.

Disefio de Investigacion
Descriptivo simple:
Muestra observacién

Poblacion y Muestra

El criterio utilizado para la seleccion de
personas para participar de la investigacién
serd su grado de vinculacién y participacién
de los procesos de marca pais y el Ministerio
de relaciones Internacionales. Entre varios
candidatos a entrevistar, las personas
seleccionadas para trabajar con el
instrumento serdn 15.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de
Datos

Las documentales, (las fichas bibliogrificas,
de resumen, de pdrrafo).

Las no documentadas (las encuestas,
entrevistas la observacion).

Técnicas Estadisticas de Analisis y
Procesamiento de Datos
Las Medidas de Tendencia Central, de




diplomacia digital 3?0
fundamentada en un previo
diagnéstico de la
aplicacion de las
estrategias digitales?

4.  (Cémo maximizar las
ventajas de la diplomacia
digital de modo tal que los
peruanos que residen en el
exterior viabilicen y
simplifiquen sus tramites
en las embajadas y/o
consulados de nuestro pais
en las ciudades en donde
residen?

fundamentada en un
previo diagnéstico de la
aplicacidn de las
estrategias digitales.

4. Determinar la
maximizacién de las
ventajas de la diplomacia
digital de modo tal que
los peruanos que residen
en el exterior viabilicen y
simplifiquen sus tramites
en las embajadas y/o
consulados de nuestro
pais en las ciudades en
donde residen.

4.  La maximizacién de las
ventajas de la diplomacia
digital de modo tal que los
peruanos que residen en el
exterior viabilicen y
simplifiquen sus tramites en las
embajadas y/o consulados de
nuestro pais en las ciudades en
donde residen, son factibles.

Dispersién y Forma.

Las medidas de relacién y correlacion.
Las pruebas de normalidad: Smirnov y
Kolgomorov, ademds de Shariro Wilk.
La Prueba F y el Anilisis de Covarianza.

Ademads, se realizara con el software MS-
Excel 2016 y el SPSS V.25 para el
procesamiento de datos.




Apéndice b: Matriz de operacionalizacion de variables

Redes sociales

Promocionar informacién actualizada sobre los servicios que brinda.
Realizacién de consultas diversas.

Variable 1 Dimensiones Indicadores Técnicas e Instrumentos
- Promocionar los servicios via Twitter. D tal: Hoias de trabai
. . . . . L. ocumental: Hojas de trabajo.
Twiter - Uso intensivo del Twitter para realizar consultas de tramites. ) Yy
- Comunicar informacidn actualizada sobre los servicios que brinda ., . .,
Vi1: - - Observacion: Fichas de observacion.
. - Reservar citas en tiempo real.
Estrategias L . . .
. Correo electrénico - Realizar citas en tiempo real. . .
digitales . . .. . Encuesta: Cuestionario de encuesta
- Realizar consultas diversas sobre los servicios que brinda.

Entrevista: Guia de entrevista.

V2: Gestién
de
comunicacion
enla
Diplomacia
digital 3.0

Ejes estratégicos de la
politica exterior

- Necesidad de instauracion.

- Idea o sostén principal de la organizacion.

- Comunicacién del pais y al mundo, por medio del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores

Sitio Web

- Conjunto de paginas Web ordenadas jerdrquicamente y entrelazadas entre si.
- Conjunto de Link e hipervinculos bajo una misma direccién web (URL).
- Andlisis de opiniones de los usuarios transmitidas a través de un cuestionario.

Opini6n de los

- Emisién de un dictamen o juicio de algo cuestionable.
- Opinién de los funcionarios del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomatico
- Comunicacién e informacién de la politica exterior en el sitio Web del Ministerio

usuarios . .
de Relaciones Exteriores.
- Propone establecer elementos a mejorar.
- Evaluacién donde los especialistas en usabilidad juzgan si cada elemento de la
. interfaz de usuario sigue los principios de usabilidad establecidos.
Evaluaciones 9 . L .
heurfsticas - Evaluacién de cada uno de los elementos, ante una lista de principios heuristicos

cominmente aceptados.
- Implementacién de evaluaciones de expertos en usabilidad al sitio Web en estudio.

Elementos de
usabilidad en el sitio
Web en estudio

- Componentes a los que se enfrenta un usuario al utilizar el sitio Web.
- Conocer la opinién de los usuarios sobre los elementos de usabilidad.

Propuesta de
mejoramiento

- Disefio de una propuesta de mejoramiento a través del andlisis de las opiniones de
los usuarios.
- Propuestas de condiciones determinadas.

Documental: Hojas de trabajo.
Observacion: Fichas de observacion.
Encuesta: Cuestionario de encuesta

Entrevista: Guia de entrevista.




Apéndice C
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
(:= Universidad
Continental
Escuela Profesional Administracion y Negocios Internacionales

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
comco: [ ] FECHA: ]

INSTRUCCIONES: Leer cada una de las proporciones oraciones y seleccionar UNA de las cinco
alternativas, la que sea mas apropiada a su opinién; seleccione el nimero del (1 al 5) que corresponde a la
respuesta que escogid segln su conviccién. Marca con un aspa el nimero, no existe respuesta buena ni
mala, asegurate de responder a todos los items.

| 1. Nunca | 2. Casi nunca | 3. A veces | 4. Casi siempre | 5. Siempre |

PARTE I: ESTRATEGIAS DIGITALES

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Cuestionario adaptado por la tesista: Bach. Stefani Almonacid Castillo

Puntaje
Ne COMPETENCIA / ITEMS 123 |45
D1: Twitter

1 (Las embajadas y consulados promocionan los servicios que brinda via

Twitter?
2 (Usted cree que los usuarios hacen uso intensivo del Twitter para

realizar consultas de sus tramites?
3 Generalmente, ;se utiliza el Twitter para comunicar informacién

actualizada sobre los servicios que se brinda en la embajadas y

consulados?

D2: Correo electronico

4 (Los usuarios realizan sus citas a través del correo electronico en

tiempo real?
5 (Realizan consultas diversas sobre los servicios que brinda?

D3: Redes sociales

6 (Enlas redes sociales se promociona informacion actualizada sobre los

servicios que se brinda?
7 ,Se pueden realizar consultas diversas a través de las redes sociales?




— Universidad
(: Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
Escuela Profesional Administracion y Negocios Internacionales

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
comco: [ ] FECHA: ]

PARTE II: EJES ESTRATEGICOS DE LA POLITICA EXTERIOR

GUIA DE ENTREVISTA

D1: Ejes
estratégicos de la
politica exterior

1. ;Crees qué es importante la comunicacion del pais y al mundo, por
medio del sitio Web del Ministerio de Relaciones Exteriores?
Siono...y ipor qué?

D2: Sitio Web

2. (Crees qué es importante analizar las opiniones de los usuarios
transmitidas a través de un cuestionario en el portal web?
Siono...y ipor qué?

D3: Opinion de los
usuarios

3. (Es bueno saber las opiniones de los usuarios por parte de los
funcionarios del Servicio Exterior y del Cuerpo Diplomético?
Siono...y ¢por qué?

4. Segun su percepcion, ;qué propondria usted para mejorar los
servicios que brinda el Ministerio de Relaciones Exteriores?

D4: Evaluaciones
heuristicas

5. Segun los especialistas en usabilidad, ;cada elemento de la interfaz
de usuario de la web sigue los principios de usabilidad establecidos por
las normas internacionales?

Siono... y ipor qué?

6. (Usted cree qué es necesario implementar evaluaciones permanentes
de expertos en usabilidad al sitio Web del Ministerio?

Siono...y ipor qué?

D5: Elementos de
usabilidad en el
sitio Web en estudio

7. (Los componentes a los que se enfrenta un usuario al utilizar el sitio
Web del Ministerio son favorables?

Siono...y ipor qué?

8. (Crees qué es necesario conocer la opinion de los usuarios sobre los
elementos de usabilidad del sitio web?

Siono...y ipor qué?

D6: Propuesta de
mejoramiento

9. { Usted cree necesario disefiar una propuesta de mejoramiento a través
8

del anélisis de las opiniones de los usuarios?

Siono... y ipor qué?

10. (Es indispensable implementar condiciones determinadas y
procedimientos especificos para mejorar los servicios al usuario?
Siono... y por qué?

i/ii Gracias por tu colaboracion !!!




Apéndice D

Evidencias Fotograficas
— ] -




