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1.8. Como parte de la misma debe incorporarse una campafia para poner en marcha
las estrategias y el mismo plan de marketing entre la comunidad de usuarios de la

empresa.
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RESUMEN

La presente tesis denominada: “DISENO DE UN PLAN DE MARKETING
DIGITAL, PARA LA EPS SEDAPAR S.A. AREQUIPA 2017”, es presentada
por la bachiller Liliana Angélica Bedoya Ramos para optar el titulo profesional

de Licenciada en Publicidad y Multimedia.

De acuerdo con el diagndstico realizado a la empresa Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Arequipa Sociedad Anénima (SEDAPAR S.A)), se
ha verificado que esta organizacion viene realizando acciones rutinarias de
comunicacion externa en los unicos medios digitales activos: Facebook y la
pagina web. Asi mismo, se ha determinado que tiene otras cuentas en Twitter,

Instagram y YouTube, las cuales no son utilizadas por la empresa.

Mediante el presente trabajo se propone implementar un Plan de Marketing
Digital para SEDAPAR, el cual esta dirigido a un publico objetivo entre las
edades de 20 a 34 afios, que integre todos los medios digitales. Se ha tomado
en cuenta este rango de edad porgue estas personas son las que visitan e

interactian mas con los medios digitales.

El Plan de Marketing Digital de SEDAPAR S.A. se presenta como una
propuesta de solucion, para mejorar la comunicacion externa, empleando
estrategias combinadas como las siguientes: Relanzamiento de la aplicacion,
creacion del Blog SEDAPAR, transmisiones en vivo, uso de stories y estados,
uso de social ads, implementacion de Google Analytics y el mantenimiento
activo de todas las redes sociales, las cuales se encuentran desarrolladas en

el presente trabajo.

De todas las estrategias combinadas, se ha ejecutado el mejoramiento del
aplicativo de SEDAPAR, incorporando nuevas funciones que no tiene la
actual aplicacion. De acuerdo con las encuestas realizadas al publico objetivo
entre 20 y 34 afios, se ha determinado que la aplicacién tiene alta aceptacion,
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ya que las encuestas han dado un resultado de 15 a 20 puntos,
considerandose esta puntuacion como optima.

Palabras clave: marketing digital, medios activos, engagement, redes
sociales.
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ABSTRACT

This thesis called: "Design of a DIGITAL MARKETING PLAN FOR THE EPS
SEDAPAR S.A. AREQUIPA 2017", is presented by the Bachelor Liliana
Angélica Bedoya Ramos to opt for the professional degree in Advertising and

Multimedia.

According to the diagnosis made to the company Potable Water and
Sewerage Service of Arequipa Anonymous Society (SEDAPAR S.A)), it has
been verified that this organization has been carrying out routine actions of
external communication in the only active digital media: Facebook and the
website. Likewise, it has been determined that it has other accounts on Twitter,

Instagram and YouTube, which are not used by the company.

This paper proposes to implement a digital Marketing Plan for SEDAPAR,
which is aimed at a target audience between the ages of 20 to 34 years,
integrating all digital media. This age range has been taken into account
because these people are the ones who visit and interact more with digital

media.

The Digital Marketing Plan of SEDAPAR S.A. is presented as a solution
proposal, to improve the external communication, using strategies combined
as the following: relaunch of the application, creation of the Blog SEDAPAR,
live transmissions, use of stories and states, use of social advertising,
implementation of Google analytics and the active maintenance of all social

networks, which are developed in this work.

Of all the combined strategies, it has been implemented the improvement of
the application of SEDAPAR, incorporating new functions that does not have
the current aplication. According to the surveys conducted to the target

audience between 20 and 34 years, it has been determined that the application
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has high acceptance, since the surveys have given a result of 15 to 20 points,

considering this score as optimal.

Key words: digital marketing, active media, engagement, social networks.
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INTRODUCCION

Un Plan de Marketing Digital es un documento en el cual se establecen
estrategias y acciones dirigidas a un publico objetivo, para cumplir los

objetivos determinados.

En el presente trabajo, la bachiller Liliana Angélica Bedoya Ramos, ha
desarrollado un Plan de Marketing Digital para SEDAPAR S.A. con la finalidad

de generar engagement en los medios digitales.

En el primer capitulo se ha realizado un diagnoéstico y estado situacional de
los medios digitales de SEDAPAR S.A., lo cual ha permitido determinar que
la empresa no viene utilizando todos los medios digitales. Asi mismo, se ha
verificado que sus publicaciones son rutinarias y que la empresa no tiene una

activa presencia en los medios digitales.

En el segundo capitulo se han establecido los objetivos del presente Plan de
Marketing Digital; asi como, la justificacion, el publico objetivo, el alcance, el
impacto, la continuidad y las estrategias como propuesta para mejorar la
comunicacién externa, también en este capitulo se puede encontrar el

cronograma, presupuesto y matriz de control y evaluacion.

En el tercer capitulo se presenta la ficha técnica e informe de ejecucion sobre
las mejoras de la aplicacién de SEDAPAR S.A., la cual permitird un mayor
acercamiento con su publico objetivo porgque tiene mdultiples funciones que
son de gran utilidad, lo cual permite que el interesado interactie con la

empresa a traves de la aplicacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones y las recomendaciones que de

implementarse se llegaria a tener mayor acercamiento con el publico objetivo.
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CAPITULO I:
PLIEGO MINIMO DE
MARKETING
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1. Pliego minimo de marketing

1.1. Informacion basica de la cuenta

Empresa: EPS. SEDAPAR S.A.

Razdn social: Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de
Arequipa Sociedad Anonima - SEDAPAR S.A.

RUC: 20100211034

Tipo de sociedad: Sociedad Andnima

Domicilio fiscal: Av. Virgen del Pilar 1701 — Cercado

Teléfono: 054 606262

Central de emergencias: 0 — 800 00 600

Fecha de Inicio de Operaciones: 1 de Octubre de 1961

Pagina web: www.sedapar.com.pe

1.2. Resefa histérical

Desde su fundacion, la ciudad de Arequipa se abastecio de agua del rio Chili
a través de acequias de regadio y de manantiales cercanos. En 1923 el
presidente Leguia contratd a The Fundation Co. Una empresa
norteamericana especialista en obras de saneamiento, dicha empresa se
encargé de ejecutar obras para poner en servicio el agua potable en Arequipa

a través de conexiones domiciliarias, con sus respectivos medidores.

En el afio 1952 se construyo la primera planta de tratamiento de agua potable
en el sector de La Tomilla, que fue inaugurada el 15 de agosto del mismo afio,
utilizando el agua del rio Chili, habiendo cumplido el 15 de agosto del 2016,

64 arios al servicio de la colectividad.

En 1969, la Corporacion se convierte en Empresa de Saneamiento de

Arequipa - ESAR, como Organismo Publico descentralizado del sector de

! p4gina WEB de SEDAPAR S.A. (www.sedapar.com.pe).
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vivienda y construcciéon. En 1969 - 1970, ESAR colaboré con la Direccién
Regional del Ministerio de Vivienda y Orden Arequipa, en la preparacion del

Plan Director de Arequipa.

En este estudio se habia proyectado el crecimiento urbano de la ciudad con
proyeccion al afio 2010, permitiendo pensar en un planeamiento con no
menos de 30 afios de proyeccion, analizando los factores de desarrollo
urbano, sus requerimientos de agua para entonces, y evaluando los sistemas
de agua y desagiie que se podia obtener en un nuevo plan para atender las

necesidades de expansion y densificacion y a los requerimientos industriales.

En el mes de junio del 2000, SEDAPAR fue premiada como la mejor empresa
de Saneamiento Ambiental del Pais, por la magnitud del Proyecto Pampa
Estrella Arequipa lll, por la asociacion de Ingenieria Sanitaria y Ambiental -
UNI. Igualmente, por este importante proyecto, nuevamente la empresa es
premiada recibiendo el trofeo verde, de parte de la Asociacion Areas Verdes,

por su contribucion al saneamiento ambiental.

Las politicas de la empresa se encuentran orientadas a solucionar problemas
de abastecimiento del servicio de agua potable y alcantarillado a las zonas
que carecen del servicio, priorizando fundamentalmente el cono norte y obras

en provincias.

Dentro de las politicas de la SUNASS - Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento, en su politica de Benchmarking, se debe sefalar
que en los indicadores de gestion de las empresas de saneamiento del pais,
SEDAPAR logré obtener en el afio 2000 los mejores indices comparativos
entre las 10 empresas de Saneamiento mas grandes del Pert, como es:
continuidad del servicio, calidad del agua potable, cobertura de agua potable,
entre otros.

En el afio 2001 la Gestién de Inversiones estuvo orientada principalmente a
la ampliacion de cobertura y mejora de los servicios existentes, habiéndose
ejecutado proyectos con recursos propios en Arequipa Yy provincias.
SEDAPAR cuenta con un Plan Maestro que sintetiza y consolida los planes y
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programas diseflados por la EPS para alcanzar determinadas metas de
prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado sanitario a largo plazo
(1999 - 2028), el mismo que fue formulado sobre la base de lineamientos
metodoldgicos establecidos por la SUNASS, como lo indica el reglamento de

la Ley General de Servicios de Saneamiento.

1.3. Proceso (del producto y/o servicio)
1. Pre-tratamiento
1.1. Captacion:
En la zona denominada “La Toma” el agua del rio chili es
captada del canal Zamacola. Los sdlidos gruesos se
eliminan a través de una rejilla y en los desarenadores las

particulas pequefas pesadas.

1.2. Acondicionamiento:
Mediante la aplicacion de insumos quimicos se logra la

eliminacién de algas, hierro y manganeso y el control del pH.
El agua cruda luego es conducida a la Planta de La Tomilla
por medio de cuatro tuberias.

2. Coagulacion — Floculacion
Se dosifica el coagulante en forma continua, originando que las

particulas que provocan la turbidez se desestabilicen, dando lugar
a la formacion de los flocs. Se adicionan Polielectrolitos, para

aumentar el tamafo y peso de los flocs.

3. Clarificacion

3.1. Decantacion:
Los flocs formados por accion de la gravedad se van al fondo

de los sedimentadores, eliminando asi gran porcentaje de la
turbiedad.
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4. Filtracién
Las particulas microscépicas y demas impurezas que han pasado

por la decantacién quedan retenidas en un lecho filtrante de arena

en los filtros r4pidos.

5. Desinfeccion
Se dosifica una solucion de cloro como desinfectante para eliminar

los microorganismos, dejando el agua apta para el consumo
humano, garantizando la calidad del agua hasta su recepcién en

los domicilios.

6. Almacenamiento y distribucion
El agua potable es almacenada en dos reservorios de 10 000 m3

cada uno y distribuida en forma continua a la poblacién de
Arequipa.

7. Control de calidad
Caracterizacion de fuentes, monitoreo a procesos de potabilizacion

y monitoreo de calidad de agua potable en redes de distribucion.

1.4. Precio?

Agua Potable

CLASE RANGOS TARIFA (S/. /' m3)
CATEGORIA (m3/ mes) INCREMENTO
8.9%
RESIDENCIAL
Social 0 a mas 0,671
Doméstico 0alo0 0,671
10a 30 1,166
30 a mas 2,683
NO RESIDENCIAL
Comercial 0 a mas 4,414
Industrial 0 a mas 4,414
Estatal 0 a mas 3,411

2 pgina WEB de SEDAPAR S.A. (www.sedapar.com.pe).
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Alcantarillado

CLASE RANGOS TARIFA (S/. 1 m3)
CATEGORIA (m3/ mes) INCREMENTO
5.1%
RESIDENCIAL

Social 0 a mas 0,265
Domeéstico 0al0 0,065

10a 30 0,462

30 a mas 1,063

NO RESIDENCIAL

Comercial 0 amas 1,813
Industrial 0 a mas 3.287
Estatal 0 a mas 1,401
CARGO FIJO (S/. MES) 2,87

1.5. Distribucioén

La distribucion es a través de redes y lineas de conduccién por medio de
conexiones domiciliarias. Estas conexiones estan ligadas a diferentes
reservorios los cuales estan ubicados en lugares estratégicos para abastecer
a cada distrito de Arequipa.

SEDAPAR cuenta con aproximadamente 300 mil conexiones de agua
potable; las cuales ya tienen afos de servicio que por el tiempo que poseen;
algunas veces ocasionan molestias con los usuarios, las cuales se ven
reflejadas en los numerosos reclamos que ingresan diariamente a la empresa,
generando una insatisfaccién en el cliente por la distribucién y fomentando la
mala imagen de SEDAPAR S.A.
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




1.6.

Actualmente, SEDAPAR cuenta con 4 sedes en Arequipa Metropolitana: Sede Central, Planta La Tomilla, Oficina de Miraflores y la

Personal

Planta de Aguas Servidas Chilpina. Son en total 711 trabajadores en Arequipa y Provincias.
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Figura 1: Estructura organica de
Fuente: www.sedapar.com.pe
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1.7. Publicidad

En primer lugar, SEDAPAR realiza publicidad a través de medios
convencionales: radio y periédicos.

En radio, habitualmente se realiza el aviso de cortes del servicio de agua
potable, en dichas pautas se informan las zonas afectadas, los horarios y los
motivos por los cudles se llevan a cabo dichos cortes de agua potable. En los
periddicos, igualmente se realiza la publicacion de cortes del servicio de agua
potable y también publicaciones de Educacion Sanitaria, las cuales no se
realizan con tanta frecuencia.

Desde el afio 2015, SEDAPAR cuenta con una Pagina Oficial de Facebook,

la cual desde su creacion hasta la fecha, se encuentra en actividad.

SEDAPAR también posee una cuenta de Youtube, la cual no tiene un uso
permanente, también existen cuentas en Instagram y Twitter que fueron
creadas en Marzo 2016 pero actualmente no se encuentran en actividad pues

las dltimas publicaciones son de julio 2016.

En octubre del 2016 se implemento una nueva pagina web que iba a facilitar
la comunicacién entre la empresa y el usuario, pero lamentablemente esto no
ha sido asi ya que diversos usuarios se han apersonado al Departamento de
Imagen Institucional para hacer llegar su malestar al no entender la nueva

pagina web.

1.8. Matriz de segmentacion

INDUSTRIAS SERVICIOS USUARIOS ESTATALES
COMERCIALES | DOMESTICOS
Constructoras Restaurantes Casas Colegios
Manufacturas Farmacias Subdivisiones | Municipalidades
Embotelladoras Centros
comerciales

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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1.9. Perfil de segmentos

- Perfil Geogréfico:

Personas que vivan en Arequipa metropolitana.

- Perfil demogréfico
Hombres y mujeres entre las edades de 28 a 65 afos
aproximadamente, que sean titulares de conexiones de agua

potable y alcantarillado que sean del NE A, B, CyD.

- Perfil Psicografico

- Estilo de vida
Personas que poseen un trabajo fijjo con ingresos para poder

cubrir servicios vitales.

- Valores

Responsabilidad, tolerancia, respeto.

- Personalidad

Personas independientes y/o cabezas de familia.

1.10. Competencia

No existe competencia ya que SEDAPAR S.A. es la Unica empresa que brinda
el servicio de agua potable y alcantarillado en la regién de Arequipa.

Si bien SEDAPAR S.A. no tiene competencia, existe en Arequipa lugares a
los que la empresa no abastece de agua potable, esto sucede en zonas
rurales, las cuales son abastecidas por la Junta Administradora de Servicios
de Saneamiento (JASS). Dichas juntas, son administradas en algunos casos
por municipalidades y ellas mismas son las encargadas de dar el
abastecimiento o por juntas de usuarios, las cuales son elegidas por los
mismos pobladores de la zona.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Las municipalidades y juntas de usuarios en ambos casos, planean y ejecutan
sus propios proyectos de agua. La calidad del agua potable, en muchos casos
no es la mas optima ya que el agua no es tratada de la misma manera que
SEDAPAR S.A. (en una Planta de Tratamiento de Agua Potable) lo hace, sino
mas bien, sélo se somete el agua cruda a un tratamiento de desinfeccion con

cloro, siendo este acto considerado un tratamiento primario.

Ademas, hablando de costos, a diferencia de SEDAPAR S.A,, tiene una tarifa
mas elevada. Esto se debe al volumen de produccion, en el caso de
SEDAPAR se producen 2300 litros por segundo, en cambio en el caso de las

JASS depende de la capacidad de produccion de la fuente de agua cruda.

1.11. Perfil de medios

1.11.1. Medios convencionales

a) Radio

Contenido:

- Avisaje de cortes programados del servicio de agua potable, por
limpieza de reservorios, de canales o motivos ocasionales.

- Pautas de Educacion Sanitaria.

- El avisaje de cortes del servicio de agua potable se realizan con un dia
de anticipacion en los horarios de 08:00 horas y 12:00 horas, detallando
los horarios, motivos del corte y las zonas de influencia. (Ejemplo: Corte
programado para el 11 de julio, el dia 10 de julio se anuncia en los
horarios establecidos, diciendo el motivo del corte y las zonas de
influencia.)

- Las pautas de Educacién Sanitaria se realizan cominmente en épocas
de emergencia, tal fue el caso en el presente afio, debido a los
acontecimientos ocurridos, se opté por esta pauta indicando a los
usuarios que guarden agua y para aquellos que tenian el servicio, que
sean considerados y no la usen como siempre solian hacerlo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Emisoras:

- Radio Melodia AM y FM (frecuentemente).
- Radio Exitosa (frecuentemente).

- Radio Yaravi (con poca frecuencia).

- Radio Lider (con poca frecuencia).

b) Periddicos

Contenido:

Publicaciéon de cortes programados del servicio de agua potable por
limpieza de reservorios, de canales o motivos ocasionales.

Publicaciones sobre Educacion Sanitaria.

Comunicados oficiales.

Concursos externos.

La publicaciéon de cortes del servicio de agua potable se realizan por lo
menos con 48 horas de anticipacién segun normativa de la SUNASS,
por lo que se opta enviar las publicaciones los fines de semana (sdbado
o domingo), en una sola publicacién se colocan todos los cortes de la
semana, ya que este es un proceso semanal. En dichas publicaciones
se mencionan los horarios, motivos del corte y las zonas de influencia.
- Las publicaciones de Educacion Sanitaria se realizan de forma
quincenal; con el objetivo de hacer recordar a los usuarios que el agua
es vital para nuestro desarrollo y debemos tener cuidado adecuado
para no desperdiciarla. Al ser quincenal, hablamos de 2 publicaciones
al mes en periodos normales. En casos de emergencia como sucedid
el presente afio; la realizacion de dichas publicaciones era semanal.

- Los comunicados oficiales son publicados ocasionalmente; por ejemplo
cuando se filtré informacion a los medios sobre una supuesta sancién
de la SUNASS contra la empresa, se realizaron comunicados
informando correctamente a los usuarios.

- Las publicaciones de concursos externos se realizan ocasionalmente.

Cuando la empresa deba convocar a nuevos trabajadores para puestos

establecidos, se publica la convocatoria con el perfil para concursar al

puesto.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Diarios:
- El pueblo
- Correo

- Sin fronteras
- Noticias
- Larepublica

- Exitosa

1.11.2. Redes Sociales y pagina web

a) Facebook
¢ Actualmente activo, es la Unica red social que utilizan a diario.
e Fecha de inicio de uso de Facebook: agosto 2015.
e Tiene 42 226 personas que les gusta y 47 858 seguidores al mes de
octubre del 2017.

Contenido:

- Publicaciones de cortes programados del servicio de agua potable, por
limpieza de reservorios, de canales o motivos ocasionales.

- Publicaciones sobre Educacion Sanitaria.

- Notas de prensa.

- Publicaciones de eventos varios (firmas de convenio, reuniones con
alcaldes, dirigentes de distritos, dias festivos, activaciones).

- Videos de entrevistas, conferencias, seminarios, reuniones, Educacion
Sanitaria y videos informativos.

- Publicaciones sobre incidencias operacionales.

- La mayor parte de contenido siempre va acompafiado de fotografias

y/o videos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Inicio
Publicaciones
Videos

Fotos

Notas
Informacion
YouTube

Comunidad

Figura 2: Captura dén—ﬁéntaila' pégi‘rié\’ oficial de Facebook.

s Me gusta  §3 Recomendar

Publicaciones

Sedapar
“ Ayeralas 8:00 - @
ATENCION VECINOS DE PAUCARPATA

El dia de mafiana, VIERNES 20, llevaremos a cabo la limpieza y
desinfeccion de reservorio N-10, por lo que procederemos al corte del
servicio de agua potable en las zonas y horario que a continuacion se
detalla.

Agradecemos su comprension y recomendamos tomar las previsiones
del caso.

&

Sedapar

VIERNES
20

CORTE DE SERVICIO DE AGUA POTABLE
POR LIMPIEZA Y DESINFECCION DE RESERVORIOS

Fuente: www.facebook.com/sedaparAQP

s Tegustav 3 Siguiendov  §3 Recomendar | * |

197 reproducciones - 16 de

septiembre de 2016

B o o o -y =4

En estos instantes en la

ceremonia de los trabajos de...

160 reproducciones - 11 de

septiembre de 2016

SUMATE Y SE PARTE DEL
CONTROL Denuncia las...
236 reproducciones - 1 de
septiembre de 2016

Declaraciones del Dr. Hugo
Aguilar presidente del...

460 reproducciones
de 2016

L

19 de agosto

15 de

115 reproducciones
septiembre de 2016

septiembre de 2016

SEDAPAR PRESENTE EN VILLA
PESCADORES PARA...
259 reproducciones - 9 de

septiembre de 2016 septiembre de 2016

Colocan la primera tuberia en

Comprometidos con el desarrollo
de los pobladores de Arequipa,...

367 reproducciones - 8 de

Aniversario de la Planta de

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Enviar mensaj

Servicio publico en Arequipa

Cerrado ahora

Comunidad Ver todo
ik A 46.226 personas les gusta esto

3\ 47.858 personas siguen esto

Informacion Ver todo

r*  Av. Venezuela
Arequipa

. (054) 606262

@ Ponte en contacto con Sedapar en

229 reproducciones - 11 de
septiembre de 2016

El trabajo que realiza Sedapar
para el beneficio de toda la...
352 reproducciones - 1 de
septiembre de 2016

Operativo en Semirural
Pachacutec, instalacién de...

ceremonia de renovacion de... tr 1to de agua p
337 reproducciones - 30 de agosto 218 reproducciones - 23 de agosto
de 2016 de 2016

250 reproducciones
de 2016

Juramentacion del nuevo
representante del ministerio de...
1.016 reproducciones - 19 de
agosto de 2016

19 de agosto

388 reproducciones - 22 de agosto
de 2016

]
19 de agosto

130 reproducciones
de 2016

Figura 3: Captura de pantalla pagina oficial de Facebook.
Fuente: www.facebook.com/sedaparAQP
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Sedapar Sedapar
“ 17 de marzo - @ “ 17 de mayo de 2016 - @

RESPONDIENDO A LOS NUEVOS VEHICULOS
USUARIOS

En esta nota damos respuesta a las inquietudes mas

Camionetas y motocicletas permitirdn mejorar el
servicio a usuarios de Sedapar

frecuentes de nuestros usuarios, a propésito de la La empresa Sedapar optimizara la atencién a los

presente contingencia. usuarios, gracias a la renovacion de su flota

¢POR QUE ME CORTAN EL AGUA SI MI ZONA vehicular. Asi lo asegur6 el Presidente del

NO ES ABASTECIDA POR LA PLANTA MIGUEL B e B el ales!

DE LA CUBA? (PODRIAN SOLTAR AL MENOS EL Esta nueva flota de vehiculos, se compone de 20

AGUA POR UNAS HORAS? camionetas (que transportaran un equipo de dos

En las zonas abastecidas por La Planta Miguel de la operarios y un conductor) y 14 motocicletas (que

Cuba el CORTE del servicio es ABSOLUTO, es S€--e

decir, TOTAL. En cambio, en las zonas abastec... Ver méas

Ver més

o 34 2 comentarios 16 veces compartido ’ ~

(0] JwkX] 57 comentarios 1 vez compartido @) v

[f) Me gusta D Comentar A) Compartir
Figura 4: Captura de pantalla pagina oficial de Facebook.
Fuente: www.facebook.com/sedaparAQP

Sedapar Sedapar agrego 16 fotos nuevas.
(‘ 2 de octubre de 2016 - @ “ 31demarzo - @
COMUNICADO - CORTES DE SERVICIO DE AGUA POTABLE POR En Junta General de Accionistas N° 85, realizada hoy en horas de la noche,
LIMPIEZA DE RESERVORIOS (OCTUBRE 2016) se aprobo por mayoria absoluta el siguiente punto acordado: "Presentacion

de Memoria Anual de Gestion 2016"; y el segundo punto fue aprobado por
unanimidad: "Exposicion de los Estados Financieros 2016".

Ty

7’ Sedapar MARTES

CORTES DE
SERVICIO DE AGUA
POTABLE POR LIMPIEZA OCTUBRE
DE RESERVORIOS

SEDAPAR S.A., comunica a sus usuarios que, con motivo del proceso de
limpieza, desinfeccién y mantenimiento de reservorios, se ha previsto el
corte del servicio de agua potable que afectara a las zonas y en los horarios
que se detalla a continuacion:

* Hora inicio de corte de servicio a la poblacion: 09:00 hrs.
* Hora de reposicion de servicio a la poblacion: 18:00 hrs.

RESERVORIO R-4
Zona afectada: AH VILLA GOYENECHE ZONA A MZ-A J

SEDAPAR S.A., recomienda tomar las precauciones del caso, reservando
lo necesario e indispensable del servicio.

Arequipa, Octubre del 2016

LA EMPRESA
[f) Me gusta C) Comentar A} Compartir (. 4 _ _— % Y
Figura 5: Captura de pantalla pagina oficial de Figura 6: Captura de pantalla pagina oficial
Facebook. de Facebook.
Fuente: www.facebook.com/sedaparAQP Fuente: www.facebook.com/sedaparAQP
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b) Youtube
 Ultima actividad: hace mas de 1 afio.
e Tiene 72 suscriptores y 30 videos.
Contenido:
- Tips de Educacion Sanitaria.
- Entrevistas a personal de la empresa.

- Videos de responsabilidad social.

sedapar Q LS HOA ‘

D S tees
INICIO viDEOS LISTAS DE REPRODUCCION CANALES COMENTARIOS MAS INFORMACION Q >

Videos subidos REPRODUCIR TODO = ORDENARPOR

o
Sedapar
3 0:36
Liderazgo y actitud | Sedapar Asi hacemos el Sedapar | Ministro de Proceso de potabilizacion del ¢Haras algo al respecto? |
Sedapar

mantenimiento de Vivienda, Construccion y agua | Sedapar

Figura 7: Captura de pantalla cuenta oficial de YouTube.
Fuente: www.youtube.com/channel/lUCCJIxIUCX0_gLA4HgIQYLvMQ/videos

sedapar Q t EHOA

INICIO vibeos LISTAS DE REPRODUCCION CANALES COMENTARIOS MAS INFORMACION O\

No conectes el drenaje de tu En temporada de lluvias, Reutiliza el agua | Sedapar Riega tu jardin de noche | No abrir buzones de desagiie
techo al desagiie | Sedapar coloca sacos de arena en tu E: e L Sedapar | Sedapar

Desinfecta periédicamente tu Limpia las frutas antes de Revisa tus instalaciones de Bafiate en menos de cinco Esto es lo que pasa cuando
tanque elevado | Sedapar lavarlas | Sedapar agua para evitar fugas | minutos | Sedapar hay huaicos | Sedapar

¢Por qué no tuviste agua el iMelgar campedn! Sedapar firma adenda con Sedapar e INEI realizan Renovacion de tuberias de
27y 28 de febrero? | Sedapar Ei z alcaldes de la provincia de Censo Catastral desagiie en calles del centro

Figura 8: Captura de pantalla cuenta oficial de YouTube.
Fuente: www.youtube.com/channel/UCCJIxIUCX0_gLA4HgIQYLvMQ/videos

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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c) Twitter:
 Ultima publicacién: 12 de agosto 2016.
e Tiene 372 seguidores y 576 tweets.

Tweets Siguiendo Seguidores Me gusta -
576 162 372 25 Siguiendo

Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia A quién seguir

Sedapar

@SedaparAQF Sedapar @SedaparAQP - 12 ago. 2016 v .\ Gobierno Regional (e

Cuenta oficial de Twitter de Sedapar SA. " Cierre de circuito por reparscion de llave corporation en 1"‘* Seguir

Pueblo Tradicional Veracruz. Reposicion en 3 h. aproximadamente.

empresa prestadora de servicios de

saneamiento de Arequipa. 12 1 ) Radio Yaravi Aqp o
7
i

A Seguir
Sedapar @ SedaparAQF - -

‘ iHechos de sillar y agua, como tu!

Q AQP Informa @Aqpint
— Seguir

© Nacit el 30 de iembre de 1961

Figura 9: Captura de pantalla cuenta oficial de Twitter.
Fuente: www.twitter.com/SedaparAQP

Sedapar Tweets Siguiendo Seguidores Me gusta
Qd oscdaparnar 576 162 373 25
Sedapar @SedaparAQP - 28 jul. 2016 v

‘ #YANAHUARA: Rotura de tuberia matriz en Av. Metropolitana. Reposicién de
servicio en 4 h. aproximadamente.

) ) Q &

Sedapar @SedaparAQP - 28 jul. 2016 v
‘ #CAYMA: Cierre de circuito por rotura de tuberia matriz en La Tomilla.
e Reposicion en 3 h. aproximadamente.

® T Q ]

Sedapar @SedaparAQP - 27 jul. 2016 v
‘ Un amigo pasa al retiro para disfrutar de un merecido descanso.
iHasta pronto, Adolfo Castillo!

#CadaAccionCuenta

Figura 10: Captura de pantalla cuenta oficial de Twitter. ‘
Fuente: www.twitter.com/SedaparAQP

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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. Sedapar Tweets Siguiendo Seguidores Me gusta
W oscimpance 576 162 373 25
~ v ~ —
Sedapar @SedaparAQP - 17 jul. 2016 v

[ ‘ #CerroColorado: Cierre de circuito en Alto Libertad, Jr. Abancay, por
; reparacion de llave corporativa. Reposicion en transcurso de la mafiana

© = O &

Sedapar @SedaparAQP - 16 jul. 2016 v
‘ #CerroColorado: Cierre de circuito por reparacion de tuberia en PJ Alto
Libertad, Av. Puno. Reposicién en 4 horas aproximadamente.

Q T O {5}

Sedapar @SedaparAQP - 15 jul. 2016 v
‘ #CerroColorado: Cierre de circuito por rotura de tuberia matriz en Urb. Angel
: Ibarcena - Asvipol. Servicio restablecido en 3 horas aprox.

© n Q [}

Sedapar @SedaparAQP - 15 jul. 2016 v
[ ‘ Para evitar interrupcién del servicio de agua por instalacién de tuberias de
gas, inspeccionamos estos trabajos.

Figura 11: Captura de pantalla cuenta oficial de Twitter.
Fuente: www.twitter.com/SedaparAQP
d) Instagram:
 Ultima publicacion: 28 de julio 2016.

e 399 seguidores y 104 publicaciones.

& sedaparagp :

104 399 48

publicacio... seguidores seguidos

Sedapar

Cuenta oficial de Sedapar S.A., empresa de
saneamiento de #Arequipa.

Twitter: @SedaparAQP

Facebook: /SedaparAQP

YouTube: Sedapar Arequipa

VER TRADUCCION

www.sedapar.com.pe/

Figura 12: Captura de pantalla cuenta oficial de Instagram.
Fuente: www.instagram.com/sedaparaqp

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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U
1SO DE CORT

PORLIMPIEZA DE RESERVORIO
Sembeural Pachactle- Corro Colorado

2800 o w208 92 B o

AVISODECORTE
PORLIMPIEZA DE RESERVORIO
San Francisco - Mariano Melgar
2 895 B horss
“hooervoD NAA
Zona afectada:

AH. San Francisco

—;‘L..

Figura 13: Captura de pantalla cuenta oficial de Instagram.
Fuente: www.instagram.com/sedaparagp

Con servilleta o
papel, quita la
grasa de |GSEirt:

POR
AVISO
PORLIMPIEZIADE RESERVORIO

Leones del Misti - Ao Seiva Alegre
27 0 i 00t 206 -9 2 8 v
Reservoro RS

av
y evita iclo
innecesario de agua.

S
Feliz Dia "

. Gracias, :
Cabrop gl oot o

Figura 14: Captura de pantalla cuenta oficial de Instagram.
Fuente: www.instagram.com/sedaparagp
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e) Paginaweb
Previamente, al realizar la busqueda en Google con la palabra “Sedapar”,
la pagina web aparece como la primera opcidn y la pagina oficial de
Facebook aparece como segunda opcién y en el lado derecho se puede
observar datos de la empresa, tales como teléfono, direccion, algunas

fotografias, ubicacion en Google Maps, calificacion e incluso opiniones.

Go gle sedapar L Q

Todo

43 segun

SEDAPAR - Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa
hitps
Emg
ol mi

Blog Memoria
Emprosa aroquipania do Sorvicio de Emprosa arequipeNia do Servicio de
Agua Potable y Agua Potable y 4 / ”
Mision y Visicn SEDAPA snoves | [ inaeesons
Misi 10N residuales con

porsonal altamenta invol

scrado ) kK 15 comentarios de Google

Transparencia
Responsable de Transparencia Li

a Oviedc

Direccion: Virgen del Pilar 1701, Arequipa
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Figura 15: Captura de pantalla bisqueda en Google.
Fuente: www.google.com

Para verificar el posicionamiento que tiene Sedapar en un motor de
bldsqueda, que para este caso el motor de busqueda utilizado es Google,
se realizé una busqueda con palabras clave que indiquen que se desea
encontrar la pagina de la empresa.

Palabras clave: agua, Arequipa.

Apareciendo nuevamente la pagina web de SEDAPAR como la primera
opcion, lo cual indica que la empresa cuenta con un posicionamiento SEO
muy bueno y que las palabras clave que se han indicado para la
blusqueda, estan siendo utilizadas dentro de la estructura de la pagina

web para que ésta, sea encontrada facilmente.
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Figura 17: Captura de pantallé pagina Wéb SEDAPAR.
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En la parte superior se encuentran los accesos a: Webmail (para
trabajadores de la empresa), Accesibilidad, Transparencia (portal de
transparencia) y Mapa web.

Sobre el buscador se observan los accesos directos a las redes sociales:
Facebook (en actividad), Twitter (sin actividad) y Youtube (sin actividad).
En el menu de opciones, se pueden observar las pestafias de: Usuarios,
Proveedores, La empresa, Sustentabilidad, Noticias, Obras y Proyectos y

Contacto.
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Figura 19: Captura de pantalla pagina web SEDAPAR.
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Bajo el menu de opciones al lado izquierdo, se observa un cuadro rojo en
el cual se encuentran los cortes programados que son actualizados
constantemente. Al lado izquierdo se visualizan opciones, a los cuales los
usuarios pueden acceder. Mas abajo, en ultimas noticias, se puede
observar que éstas no son actualizadas desde junio 2017.

Es necesario acotar que dialogando con la actual jefe del Departamento

de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC), Ing. Maria
Jesus Zeballos, se indic6 que a la fecha la pagina web no posee
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herramientas de analiticas de estadisticas y de andlisis de la pagina web,
ademas de no tener informes predeterminados de la cantidad de usuarios

que visitan la pagina web al dia, semana o mes.

2. Problema

A Diciembre 2016; los quehaceres de comunicacion de la EPS SEDAPAR S.A
dirigidos a sus usuarios en la region de Arequipa estan desarticulados y se
evidencia la ausencia de un disefio estratégico, en especial en sus
publicaciones digitales, afectando su imagen y posicionamiento por sobretodo
en etapas de crisis como sucedio en los meses de Febrero y Marzo del 2017.
El 80% de las publicaciones, son sobre actividades que la empresa realiza y
el otro 20% son tips de Educacion Sanitaria, frases motivacionales y saludos

por celebraciones de efemérides.
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2. Propuesta

2.1. Denominacioén

Disefio de un plan de Marketing Digital, para la EPS SEDAPAR S.A.
AREQUIPA, 2017.

2.2. Justificacion

Es necesario implementar un plan de Marketing Digital, ya que la empresa no
cuenta con una herramienta de este tipo, hablando unicamente de Marketing
Digital, sin embargo, si existe un plan de Marketing el cuél fue disefiado en
junio del presente afio. En aquel mes, se encontraba en proceso de
aprobacion porque contaba con algunas observaciones por parte de la
empresa, lo cual retrasé su implementacion por los siguientes meses. En este
momento (octubre 2017), el documento se encuentra en un proceso de tramite
para ser implementado y cuando esto suceda, seria conveniente que la
presente propuesta sea incluida dentro del plan de Marketing general.

En estos momentos, la empresa realiza acciones rutinarias como son las
publicaciones de cortes de agua potable, publicaciones de Educacion
Sanitaria, fotografias de eventos varios y algunos videos; hablando solamente
de la red social Facebook; continuando con la pagina web; la cual no es
actualizada constantemente con informacién relevante para el usuario y
ademas de que los mismos; no pueden realizar consultas en la pagina porque
esta sigue en constante mantenimiento. Y seguido con la inactividad de
Twitter e Instagram desde el afio 2016.

Actualmente la empresa no tiene una activa presencia en redes sociales
debido a que carece de estrategias que complementen y unifiquen todas sus
fuentes digitales, y para que éstas estrategias funcionen, hay que tener en
cuenta que éstas deben evolucionar a la par que evoluciona la tecnologia, asi
como se decidié innovar en el ambito digital creando cuentas en redes
sociales y a la par aun se tiene presencia en medios tradicionales, no

debemos tener miedo al momento de seguir las tendencias.
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Con esta implementacion, se dara a la empresa un plan de accién con
actividades y estrategias para el logro de objetivos, utilizando nuevas
herramientas y metodologias que nos brinden una correcta medicion de
resultados, al tener retroalimentacion de las estrategias digitales que sean
utilizadas, podremos identificar cuales son las estrategias mas efectivas y
cudles son las que debemos ajustar o mejorar para lograr el cumplimiento de

nuestros objetivos.

2.3. Objetivos

e Aumentar la comunidad de seguidores en redes sociales
generando engagement.

¢ Incrementar el trafico de visitas a la pagina web y redes sociales.

e Mejorar el posicionamiento y notoriedad de la empresa en medios
digitales.

e Mejorar la comunicacion con el usuario a través de internet.

e Desarrollar nuevos canales de comunicacion con los usuarios.

e Tener un control sobre resultados obtenidos y generar nueva
informacion para optimizar constantemente las herramientas

utilizadas.

2.3.1. Publico objetivo

Hombres y mujeres entre las edades de 20 a 34 afos que vivan en Arequipa
metropolitana que hagan uso de medios digitales para informarse y estar en
constante comunicacion.

Se ha tomado en cuenta este rango de edades debido a que en Facebook,
este rango es el que mas interactda con la empresa. No se ha tomado en
cuenta las otras redes sociales debido a su inactividad y tampoco la pagina
web porque anteriormente se mencion6 que no posee una herramienta que
permita visualizar esta importante informacion.
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2.3.2. Alcance

20 % del universo, considerando que a la fecha del 31 de octubre 2017, la
cantidad de fans en la pagina de Facebook era de 42 226 personas, tomando
en cuenta solo al 82% ya que se encuentran en el rango de edades de 20 a
34 anos, 6925 personas representarian el 20% que se desea alcanzar con el

presente Plan de Marketing Digital.

2.3.3. Impacto

e Hacer que los usuarios visiten la pagina web y tengan constante
interaccion con el contenido en redes sociales y nhuevas
plataformas planteadas en esta propuesta.

e Establecer una comunicacion bidireccional con los usuarios para
enriquecer nuestros medios digitales y a la vez la empresa pueda
conocer mejor a los usuarios.

e Conseguir una medicién de resultados, porque en Marketing Digital

todo es medible.

2.3.4. Continuidad
Abril, mayo y junio 2018.
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2.4. Descripcion estratégica

2.4.1. Concepto

Acceso: Los usuarios de hoy en dia viven en un mundo

digital siempre conectado, quieren acceder libremente a

datos digitales, contenido constantemente actualizado. e
interactuar con el mundo digital rapidamente. Para que esto
funcione, la empresa tiene que: ser mas rapida, estar
siempre alerta a los cambios y nuevas tendencias. Ser mas
facil, llegar al usuario de una manera en la que él, pueda
comprender lo que la empresa quiere transmitir. Estar en
todas partes, tomar presencia en nuevos canales que los
usuarios suelen frecuentar. Estar siempre conectado, para

lograr una comunicacioén constante con los usuarios.?

Conectar: Las empresas deben trabajar para formar parte
de las conversaciones de sus clientes.*

Como empresa siempre se busca estar presente en la vida
de los usuarios y en el mundo digital, existe un canal muy
potente para conectarlos con la empresa. Estamos hablando
de crear lazos emocionales, que vinculen al usuario con la
empresa. Una vez establecido el vinculo, serd mucho mas
facil para la empresa llegar al usuario y poder asi crear

conciencia, e impartir enseflanzas.

Engage: Para que el usuario interactie con nosotros, la
empresa debe convertirse en una fuente de contenido
valioso.®

3 Rogers, D. (2011). Reinventing Marketing for a World of Customer Networks.
4 Smith, N. (2011). 5 Estrategias del cliente para la era digital
5> Smith, N. (2011). 5 Estrategias del cliente para la era digital
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Cuando un usuario interactdia con tu marca, esta tomandose
el tiempo y esfuerzo de decir que le gusta la experiencia que
le estas brindando, esto es invaluable.®

El contenido que se debe subir, tiene que ser relevante, util
y facil de compartir, afladiendo como puntos importantes el
informar siempre lo que esta ocurriendo, ensefar y resolver
las dudas de los usuarios y en lo posible utilizar la una

nuevas herramientas de engagement.

2.4.2. Estrategias de medios

a) Estrategia 1: Relanzamiento y mejoramiento de la aplicacion movil

Para que los usuarios puedan acceder a informacion rapidamente; se
tiene planteado realizar el relanzamiento del aplicativo mévil SEDAPAR.
El lanzamiento del mismo, se realizé en el afio 2015, lamentablemente no
tuvo el éxito esperado porque 2 meses después del lanzamiento, los
llamados “Play Store”, actualizaron la base de datos de proteccion de
informacion de los usuarios.

Para este momento, la aplicacion contaba con 500 descargas
aproximadamente y para aquellos que pudieron descargarla y lograron
realizar su registro oportunamente, las pocas funciones que tiene la
aplicacion, funcionan correctamente. Pero lamentablemente aquellos que
la descargaron después de que sucedié dicha actualizacién, al momento
de realizar el registro, la aplicacion se detiene, lo cual ha ocasionado
malestar en los usuarios, pudiendo visualizar malos comentarios en la

Play Store.

Tener una aplicacion movil hoy en dia, a diferencia de la web, es una gran
ventaja porque se encuentran disponibles para su ejecucion en forma
instantanea, basta que el usuario toque el icono para que ésta se inicie,

6 Software Criollo. (2016). ¢Qué es el engagement?
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sin necesidad de abrir un navegador, escribir direcciones web o usar

buscadores.’

En un mundo donde lainmediatez y la facilidad lo es todo, las aplicaciones

moviles son recomendadas tanto para estar siempre presente en la vida

de los usuarios, como para generar engagement.

El aplicativo poseia las siguientes funciones®:

1.
2.
3.

Consultas de saldos.

Consultas de reclamos: permite consultar el estado del reclamo.
Centro de pagos: con el GPS activado permite visualizar los centros
de pagos.

Recibo virtual: solamente del mes en curso.

Refinanciacion: permite realizar una simulacion de refinanciacion.
Ultimo consumo: permite visualizar los Gltimos 6 meses de consumo

en m3.

Consulta de Saldos

Consulta tu Reclamo

Centro de Pagos

Recibo Virtual

Refinanciacién

Ultimo Consumo

000000
L

Figura 20: Captura de pantalla aplicacion SEDAPAR.
Fuente: Aplicacion SEDAPAR.

7 Gretter, G. (2011). ¢Por qué mi empresa necesita una Aplicaciéon Mobile, App?
8 Angeles, L. (2016). Manual de Usuario Aplicativo Mévil
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Para el relanzamiento, se tiene planteado mejorar la aplicacion movil, a
través del incremento de nuevas funciones, de forma que la comunicacion
con los usuarios sea Optima.

Funciones nuevas:

1. Informacion sobre lugares de abastecimiento de agua potable en caso
de emergencias.

2. Fechas limite de pago: este punto es importante porque los usuarios
poseen diferentes fechas limites de pago y cuando la fecha limite esté
por vencerse; la aplicacion tendra la funcion de avisar mediante
notificaciones al usuario para no olvidar de pagar su recibo.

Pago de recibo a través de la aplicacion.

4. Cortes programados: se actualizar4 cada semana.

Requisitos para tramites varios. (cambio de nombre, traslado de
medidor, nuevas conexiones domiciliarias, cambio de titular, cambio
de categoria, entre otros).

Horarios de atencién de Mesa de partes y Atencion al Cliente.

7. Novedades.
iconos de las redes sociales para que los usuarios tengan facil acceso

a ellas.

b) Estrategia 2: Creacion de un blog
En la unién de crear contenido de interés y tener nuevos canales que los
usuarios suelen frecuentar, se propone la creacion del blog SEDAPAR.
Un blog es una pagina web donde se escribe de un tema en concreto de
forma frecuente. Anteriormente se consideraba como una pagina
personal, pero hoy es una estrategia de marketing que integran las
empresas a sus sitios web.®
La misiébn de un blog para el caso empresarial, es crear contenido
relevante y de interés de los usuarios para ayudar a posicionar la marca
y mejorar la imagen de la empresa.

Las ventajas de tener un blog empresarial son:

° Mas Digital. (2017). Razones por las que si funciona un blog para empresas
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1. Un blog ayuda a la empresa a mejorar el posicionamiento SEO de
forma natural. EI SEO (Search Engine Optimization) hace que las
paginas web aparezcan en los primeros lugares de los motores de
bdsqueda (los mas utilizados Google, Bing, Yahoo), permitiendo
optimizar la bausqueda y asi, aparecer en las primeras posiciones de
la primera pagina del motor de busqueda.

2. La publicacion y correcta distribucion del contenido del blog,
contribuye a conducir trafico hacia el sitio web de la empresa. Cada
entrada del blog, se convierte en una nueva oportunidad para ser
encontrado en los buscadores.

3. El contenido se puede volver viral, ya que no soélo nuestros usuarios
seran los que tendran acceso al blog sino también paginas y/o
empresas que compartan las mismas opiniones llegando a mas
personas y aumentando el reconocimiento de marca.

4. El blog ayudara a establecer una comunicacion bidireccional con los
usuarios porque con el contenido generado, el blog estar4 abierto a
opiniones y criticas constructivas para crear una comunicacion en dos
vias, en la cual, los usuarios se abastecen de informacion util e
interactiva mientras la empresa tiene la posibilidad de relacionarse
con ellos. Esta accion, fideliza porque el usuario se sentira escuchado
e importante para la empresa y a la vez, se crea una comunidad con
ellos.

5. El blogging no es costoso; el marketing tradicional es méas caro. Y si
hablamos del ciclo de vida de un post en un blog, tiene mayor
duracion que la publicacion en periédicos, como aun se hace o en la
radio, pero ambas son formas de hacer publicidad masivamente
hablando en ciclo de vida, es muy corto. En el caso de los periédicos
por ejemplo, el tiempo de un anuncio es de 24 horas e incluso menos.
Mientras que el blog tiene un periodo de vida mucho mas largo que
permite obtener mas beneficios (SEO, Engagement, interaccién) a un

menor costo.10

10 Mas Digital. (2016). ¢ Qué es el Lifetime Value de un blog post?
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6. Es posible calcular el tiempo de vida de un post, se procede a realizar
la multiplicacion de las vistas mensuales de la pagina por 1.4; de esa
manera, estaremos calculando cual ha sido el numero de impresiones
que ha tenido nuestro post dentro del blog.!?

7. Genera aprendizaje, tanto para los usuarios como para la empresa.

Al proponer el uso de esta nueva herramienta, se debe tener previsto el
contenido que serd publicado en él. Dialogando con el actual jefe del
Departamento de Imagen Institucional, Lic. Ernesto Delgado Vargas,
desea que el contenido del blog, adopte méas un caracter ludico y a la vez
informativo ya que la actual red social con mayor nimero de seguidores
es Facebook y el considera, que este canal debe conservar siempre un
caracter mas serio y formal al momento de comunicarse con los usuarios

porque a través de este canal, se dan los diversos comunicados oficiales.

Contenido propuesto:

1. Posts coninformacion que el usuario considera importante (preguntas
frecuentes, respuestas a quejas constantes, Educacion Sanitaria,
Responsabilidad Social). Toda informacién se hara con un tono mas
informal y ludico.

2. Realizacion de concursos con premios de acuerdo al rubro de la
empresa, se haran bases para hacer que estos sean oficiales.

3. Sorteos para incentivar el tréfico al blog, pagina web y redes sociales,
éstos se haran con términos y condiciones.

4. Ir mas alla del texto, puesto que se tiene entendido que un blog es en
su gran mayoria “solo texto”. Las imagenes hablan por si solas, por
eso se considera el uso de infografias para hacer mas interactiva la
comunicacion con los usuarios.

Entrevistas y test.
Juegos.
Videos.

11 Mas Digital. (2016). ¢Qué es el Lifetime Value de un blog post?
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Acciones establecidas para un correcto crecimiento del blog'?:

1. Planeacion: para crear el contenido del blog no s6lo hay que escribir
por escribir, al contrario, se tiene que realizar una planeacién de
contenido que involucre un cronograma, en el cuél se especifiquen
las fechas de publicacién y temas que se trataran.

2. Frecuencia: este punto hace referencia a que el contenido que se va
a publicar debe como minimo una vez a la semana. Esto con el
objetivo que los usuarios “se acostumbren” a esperar los post un
determinado dia a cierta hora.

3. Distribucion: todo el contenido que se publica en el blog, se debe
promocionar a través de las redes sociales que se posean. Esto con
el objetivo de generar trafico hacia el blog y conseguir poco a poco

mayor cantidad de suscriptores.

Tener en cuenta:

1. Titulo: muy aparte de hacer referencia al contenido que se va a
desarrollar en el post, se recomienda que el titulo sea atractivo,
llamativo y que muestre con claridad lo que va a expresar el post.t3

2. Cuerpo del post: estamos hablando del contenido en si, es
recomendable evitar extenderse mas de lo necesario para no aburrir
al lector y hacer mas agil la lectura. El uso de parrafos cortos hacen
mas agradable la lectura.*

3. Elementos multimedia: para complementar el desarrollo del articulo,
es recomendable incluir imagenes, videos, archivos de sonido, etc.
No olvidar que cuanto mas pesados sean, mas tardara en cargar la
pagina.t®

4. Disefio web responsive: este punto es muy importante, ya que hoy
en dia la mayoria de personas acceden a internet desde sus
smartphones o tablets, un disefio responsive, mejora la usabilidad y
la facilidad de lectura en los dispositivos moviles.

12 Mas Digital. (2016). ¢ Cudl es el impacto del blogging en el ROI (retorno de inversion)?

13 Colombo, Dominguez & Gil. (2013). Manual de uso de internet y redes sociales para PYMES.
14 Colombo, Dominguez & Gil. (2013). Manual de uso de internet y redes sociales para PYMES.
15 Colombo, Dominguez & Gil. (2013). Manual de uso de internet y redes sociales para PYMES.
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c) Estrategia 3: Transmisiones en vivo
Si hablamos del futuro, estariamos hablando de la actualidad, hace varios
afos, nadie imaginaba la gran importancia que tomarian los medios
digitales tanto para personas que buscan estar siempre comunicados e
informados como para las empresas, tomar presencia y formar parte de
la vida de sus clientes. Pero si hablamos mas all4 de lo que pasa
actualmente, uno no puede dejar de preguntarse: “; Qué es lo que pasara

en unos cuantos anos?”. El futuro del contenido es: EL VIDEO.

Hoy en dia existe una opcion que poco a poco va tomando fuerza,
estamos hablando de las transmisiones en vivo. Facebook, YouTube,
Instagram y Twitter (a través de Periscope) permiten esta opcion.
Considerar el uso de transmisiones en vivo trae consigo diversas

ventajas:

1. Incrementa el tan ansiado engagement, generando confianza y
credibilidad de los usuarios hacia la empresa.
Torna el contenido mas viralizable.

3. Comodidad y rapidez en el acceso para los usuarios porque las
transmisiones en vivo se hacen a través de la misma aplicacion y no
requiere de alguna otra para funcionar (con excepcion en el caso de
Twitter que funciona con Periscope).

4. Oportunidad de interactuar en vivo con los usuarios. Comparten,
comentan, interactuan.

5. Mayor alcance organico.

6. Informacion al instante sobre lo que esta pasando en la empresa.

Posibles contenidos para transmisiones en vivo:

» Incidencias operacionales.

» Entrevistas por areas para promover el trabajo cotidiano.
» Emergencias ocasionales.
>

Eventos varios.
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Recomendaciones para hacer una transmision en vivo:

1. La transmisidon en vivo no debe ser muy extensa pero tampoco muy
corta, se recomienda transmitir 10 minutos como minimo, siendo lo
méaximo 4 horas, lo cual tampoco es recomendable porque podria
generar aburrimiento en los usuarios y podrian no volver a considerar
ver otra transmision en vivo.

2. Se deben realizar transmisiones en vivo con regularidad, establecer
una frecuencia (3 veces por semana por ejemplo) ayudara a mantener
a los usuarios interesados y estaran atentos los dias en los que esto
suceda.

3. Es conveniente, informar en todas las redes sociales, con minutos de
antelacion que se va a realizar la transmision en vivo, para que los
usuarios estén prevenidos.

4. Estar atentos a los comentarios y reacciones de los usuarios y una
vez finalizada la trasmision, agradecer por haberse tomado minutos

de su tiempo viendo la transmision.

d) Estrategia 4: Estados y Stories

Como cuarta estrategia, se plantea el uso de una nueva herramienta:
Stories para Instagram y estados de WhatsApp. Primero debemos tener
en claro, ¢qué es un “storie”? Un storie es una nueva funciéon que se
introdujo a Instagram en el 2016, a Facebook también en el 2016 y
finalmente a WhatsApp en el 2017, es bueno recalcar que no se tomé en
cuenta los Stories de Facebook, ya que por el momento sélo estan
habilitados para cuentas personales, pero se estima que en un futuro, esta
funcién sea también para paginas.

Esta nueva funcién, consiste en otorgar a los usuarios la posibilidad de
agregar imagenes y videos cortos, que desaparecen luego de 24 horas
desde su publicacién. Eso no es todo, las personas también pueden
afadir dibujos, stickers y emojis para adornar sus imagenes y videos. En

cuanto a la desaparicion del contenido pasadas las 24 horas, los
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REPOSITORIO DE

desarrolladores aseguran que su propésito es permitir a los usuarios

compartir posts informales acerca de sus actividades diarias?®.

Instagram Stories

Actualmente permite las siguientes opciones:

Transmision en vivo: con esta opcidbn como su nombre lo indica, se
pueden realizar transmisiones en vivo.

Boomerang: video corto de 5 segundos.

Rewind: reproduce el video capturado al revés.

Fotografia y video normal: pueden estar acompafiados de filtros,
dibujos, stickers, hashtags, hora, ubicaciones y encuestas. La duracion

méaxima del video puede ser de 20 segundos

CIEED ®

JUEVES

Figura 21: Captura de pantalla opciones de Instagram.
Fuente: www.instagram.com

Instagram brinda la posibilidad de saber la cantidad y los usuarios que
han visto el Storie. En el caso de las encuestas, es posible ver los
resultados cuantificados. Ademas, mostrara una lista del voto que permite
visualizar la cantidad de usuarios que han participado de la encuesta y
también permite saber cual fue la opcidon elegida de cada usuario que
particip6 de la misma. Las encuestas al ser respondidas, permiten

16 Skaf, E. (2017). “Instagram Stories”, todo lo que necesitas saber para sacar el mdximo provecho de
esta funcionalidad.
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observar el porcentaje en el que se encuentra cada opcion, cémo es de
esperarse la opcion de encuestas tiene una duracién igual que todo lo

anteriormente mencionado, esto quiere decir que en 24 horas

desapareceran.
+ 283
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Figura 22: ¢ Cuantas personas y quiénes ven mi historia?
Fuente: www.instagramers.com
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Q mariaenlared 4 h

JVan a ser
#BuenosDias?

iResponde!

S| \0

+ merypous y 28 personas mas V

Figura 23: Encuestas Instagram.
Fuente: www.mariaenlared.com

Q mariaenlared 10 h

JVan a ser
#BuenosDias?

iResponde!

S| 0
T1% 23%

# juliandebarros y 53 personas mas V

Figura 24: Encuestas Instagram
Fuente: www.mariaenlared.com
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Estados de WhatsApp

Mayormente llamados solamente “estados”, permite subir fotografias y
videos, los cuéles pueden incluir filtros, emojis y un breve comentario, la
duracion maxima de los videos es de 30 segundos. Como se comentd

anteriormente, el contenido que sea posteado, desaparecera al cabo de
24 horas.

SAMSUNG

ow " .1l 86% M 13:21

WhatsApp Q

CHATS ESTADOS LLAMADAS

. Mi estado
“ ’ Ayer, 20:29

iones

O Manuel Block
Hace 18 minutos, 13:02
A4
! Paolo AC
d Hoy, 9:51
AT David Garcia
. i+ Hoy, 9:47

David Pérez (Davtun)

Figura 25: Captura de pantalla video "Estados de WhastApp".
Fuente: www.youtube.com/watch?v=KITHfypEQwO

Publicaciones para Stories y Estados:

Actividades operacionales con ubicacion.
Tips de Educacion Sanitaria.

Datos curiosos.

Numeros de emergencia.

Cortes de agua potable.

Enlaces para llevar trafico al blog empresarial.

Imagenes para incentivar la descarga de aplicacion mavil.

© N o g bk wDbdPR

Encuestas.
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Ventajas del uso de Stories y Estados

1. Los stories son directamente enlazables a contenido externo, asi,
convierte lo visualizado en un espacio publicitario interesante a nivel
de branding.'’

2. Es rapido, conveniente, y ayuda a enviar actualizaciones
inmediatamente.!®
La empresa ganara mayor relevancia y notoriedad.*®
Es una herramienta facil de consumir, un texto, por corto que sea, es
menos atrayente que una foto o un video. La imagen es facil de
consumir y por sus multiples posibilidades puede llegar a ser muy

atractiva y viral.?°

e) Estrategia 5: Uso de Social Advertising

Como quinta estrategia, se propone el uso de Social Ads. Las Social Ads
que proviene de su nombre en inglés “advertisement”, mejor conocido en
espafiol como publicidad en redes sociales, hace referencia a anuncios
de publicidad que se encuentran en el interior de las redes sociales. Sélo
se puede hacer uso de éstas herramientas a través de un previo pago
monetario.?!

Para el caso de la empresa, la utilizacion de Social Ads, se estara
proponiendo para Facebook e Instagram, ambas redes poseen sus
propias herramientas para realizar los anuncios segun la necesidad que
tenga la empresa, lo que se sabe de las Social Ads es que gracias a ellas,
se pueden obtener grandes alcances y ayudan a cumplir con los objetivos

propuestos.

17 Enetic Proyectos S.L. (2017). Instagram stories para empresas.

18 Splash (2016). 8 Ventajas y Formas de usar jWhatsApp para tu empresa!

19 Aguirre, N. (2017). 8 ventajas de Instagram Stories para tu estrategia de marketing digital.
20 Aguirre, N. (2017). 8 ventajas de Instagram Stories para tu estrategia de marketing digital.
21 Giraldo, V. (2017). Promociona tu contenido con la ayuda de estas 7 Social Ads.
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Ventajas de utilizacion de Social Ads:

1. Posibilidad de segmentacion por ubicacion, sexo, edad e intereses de
los usuarios.
Permitira una mayor visibilidad para la empresa.
Costo reducido en comparacion de la publicidad convencional,
ademas, da la posibilidad de controlar la inversion que se realice.

4. Generacion de estadisticas que podran permitir realizar un
seguimiento a través de informes detallados que ayudaran a optimizar
y/o mejorar el performance de la publicidad pagada.
La empresa mostrard una activa presencia en las redes sociales.
Es posible elegir la accion que se desea realizar, teniendo opciones a
elegir segun el objetivo que se desee cumplir, por ejemplo: mayor
cantidad de fans, trafico, reproducciones de video, instalacion de
apps, entre otros.

7. La mayoria de las redes sociales, cuentan con la posibilidad de
divulgar los contenidos a una gran escala.

8. Facebook Ads e Instagram Ads, ambas deben ser vinculadas y una
vez asi, se podran realizar anuncios a través de Power Editor.

9. Posibilidad de ajustar los anuncios para que sean Vistos en

dispositivos moviles como Iphone (10s) o dispositivos Android.
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Facebook Ads
Al ingresar a la seccion de Anuncios en Facebook, se puede ver que se

debe seguir una serie de pasos para poder realizar los anuncios.

Campafia

I— Objetivo

@ Cuenta publicitaria

I— Crear cuenta publicitana

EE Conjunto de anuncios

—— Publico

—— Ubicaciones

— Presupuesto y calendario

g Anuncio

—— |dentidad

—— Formato

— Texto

Figura 26: Anuncios Facebook.
Fuente: www.facebook.com

Como se puede observar, el primer paso y el mas importante, es detallar

el objetivo que se desea cumplir con los anuncios. Los objetivos son:
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Tabla 1
Objetivos de marketing Facebook.
OBJETIVOS DE MARKETING

Reconocimiento

Reconocimiento de marca: aumenta | Alcance: muestra tu anuncio a la mayor
el reconocimiento de tu marca | cantidad posible de personas.
llegando a las personas con mas

probabilidades de interesarse por ella.

Consideracion

Trafico: dirige a mas | Interaccidn: consigue | Instalaciones de la
personas a un destino | mas interacciones con | aplicacion: Consigue que
dentro o fuera de | tus publicaciones, Me | mas personas instalen tu
Facebook, como un sitio | gusta de la pagina, | aplicacion.

web, una aplicacion o | respuestas a eventos y
una conversacion de | solicitudes de ofertas.

Messenger.

Reproducciones de | Generacion de | Mensajes: consigue que
video: consigue que mas | clientes potenciales: | mas personas envien
personas vean el | obtén mas datos sobre | mensajes a tu negocio en
contenido de tu video. clientes potenciales | Messenger.

(por ejemplo, las
direcciones de correo
electrénico de personas
interesadas).

Conversioén

Conversiones: genera | Ventas del catalogo | Visitas al negocio:

acciones valiosas en tu | de productos: Crea | Consigue que mas

sitio web o aplicacion. anuncios que muestren | personas que se
automéaticamente encuentren cerca visiten
productos de tu | tus establecimientos

catalogo  segun el | fisicos.
publico objetivo.

Fuente: Anuncios Facebook.
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;Cual es tu objetivo de marketing?
Reconocimiento Consideracion Conversién

Reconocimiento de marca Trafico Conversiones

Alcance Interaccion Ventas del catalogo de productos
Instalaciones de la aplicacion Visitas en el negocio (]
Reproducciones de video
Generacion de clientes potenciales

Mensajes

Figura 27: Objetivo de marketing de Anuncios Facebook.
Fuente: www.facebook.com

Para cumplir los objetivos, la empresa debe optar por estos indicadores.

Tabla 2
Objetivos de marketing Facebook elegidos.
INDICADORES
MOTIVO OBJETIVOS A
CUMPLIR
TRAFICO Para dirigir a los usuarios al | Incrementar el

futuro blog, a la pagina web a | trafico de visitas a la
la cuenta de Instagram y a la | pagina web, blog y
cuenta de Youtube. redes sociales.
Tener una activa
presencia en medios

digitales.

INTERACCION | Para conseguir mas | Generar

interacciones en las | engagement.
publicaciones, Me gusta de la
pagina, respuestas a eventos

y solicitudes de ofertas.

INSTALACION | Para conseguir que mas | Tener una activa
DE LA | personas instalen la | presencia en medios
APLICACION aplicaciéon con las nuevas | digitales.

funciones.

Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez elegido el objetivo, se debe configurar la cuenta publicitaria,
luego elegir el publico que visualizara el anuncio, especificar la ubicacion,
el presupuesto y calendario. Una vez culminados los pasos mencionados,
se pasa a la elaboracién del anuncio.

Identidad, se refiere a la empresa, pues la pagina oficial es la que esta
realizando el anuncio. El siguiente paso, formato, permite elegir como es

que la empresa desea que el anuncio sea visto.

Formato
Elige cdmo quieres que se vea tu anuncio

© (rew

0
Anuncio por Una sola imagen Un solo video Presentacion Coleccién
secuencla Crea hasta 6 anuncies con Crea un anuncio con un Crea un anuncio con video Destaca una coleccion de
Crea un anuncio con dos una imagen cada uno sin video con un méaximo de 10 articulos en una
0 mas videos o ningdn costo adicional imagenes experiencia para celulares
imagenes en pantalla completa. Mas
informacién.

Figura 28: Formato Anuncios Facebook.
Fuente: www.facebook.com

Se puede elegir el anuncio por secuencia (varias imagenes en modo
“carrusel”), una sola imagen, un solo video, presentacion (un video con un
maximo de 10 imagenes) y coleccion. Finalmente, el dltimo paso es
enlaces, es importante porque aqui se detallara el lugar en el que el

anuncio sera publicado.

e A O S o E e — Seccion de noticias del celular «

Columna derecha de la

v Seccion de noticias del celular
computadora

Teléfono basico [ | Noticias de Instagram

. Seccion d ticias de | :
| eeeion oe noticias e fa l Audience Network - Native

computadora

Rectangulo medio de Audience

" Articulos instantaneos
. Network

Columna derecha de la

Audience Network - Banner
computadora

Figura 29: Formato Anuncios Facebook.
Fuente: www.facebook.com
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Instagram Ads

Instagram debe ser vinculado con Facebook para poder realizar anuncios,
una vez vinculadas las cuentas, los anuncios de Instagram siguen la
misma secuencia que Facebook, por lo que se deben seguir los pasos
anteriormente mencionados.

Para llevar un mejor control de anuncios, es recomendable utilizar Power
Editor si es necesario crear muchos anuncios a la vez y asi podremos
tener un control preciso de los anuncios que vayan a llevarse a cabo,
desde alli, se puede configurar, modificar y consultar los resultados de las
campanfas, ya que Instagram Ads lleva el mismo sistema de medicion de

resultados que Facebook Ads.

Los objetivos de marketing que Instagram ofrece son:

Tabla 3
Objetivos de marketing Instagram.
OBJETIVOS DE MARKETING

Reconocimiento: Da a conocer tu empresa, producto, aplicacion o

servicio.
Alcance Alcance y frecuencia
Reconocimiento de marca Difusién local

Consideracion: Ofrece a los clientes potenciales mas informacién sobre

tus productos o servicios.

Clics en el sitio web Reproducciones de Alcance y frecuencia

video

Conversion: Aumenta las ventas de productos, las descargas de
aplicaciones para celulares e incluso el nimero de personas que visitan tu

tienda.

Conversiones en el sitio web Anuncios dindmicos en Instagram

Instalaciones de la aplicacion para | Interaccién con la aplicacién para

celulares celulares

Fuente: Anuncios Instagram

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Reconocimiento Consideracion Conversion

Da a conocer tu empresa, producto, Ofrece a los clientes potenciales mas Aumenta las ventas de productos, las

aplicacién o servicio. informacién sobre tus productos o descargas de aplicaciones para celulares e

servicios incluso el nimero de personas que visitan

v Alcance tu tienda
t a.

. v Clics en el sitio web
v Alcance y frecuencia
. . v Conversiones en el sitio web
. v Reproducciones de video
v Reconocimiento de marca
) + Anuncios dinamicos en
+ Alcance y frecuencia

v Difusién local Instagram

v Instalaciones de la aplicacion

para celulares

+ Interaccién con la aplicacién

para celulares

Figura 30: Objetivos de marketing de Anuncios Instagram.
Fuente: www.business.instagram.com

Para cumplir los objetivos, la empresa debe optar por estos indicadores.

Tabla 4
Objetivos de marketing Instagram elegidos.
INDICADORES
MOTIVO OBJETIVOS A
CUMPLIR

CLICS EN EL

Para dirigir a los usuarios

Incrementar el

SITIO WEB al futuro blog, a la pagina | trafico de visitas
web, a la cuenta de |alapaginaweb,
Facebook y a la cuenta de | blog y redes
Youtube. sociales.
Tener una activa
presencia en
medios
digitales.
INSTALACION Para conseguir que mas | Tener una activa
DE LA personas instalen la | presencia en
APLICACION aplicacion con las nuevas | medios
funciones. digitales.

Fuente: Elaboracion propia.
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En Instagram Ads, existen 4 tipos de anuncios:

Anuncios con fotos: las fotos pueden mostrarse en formato cuadrado u
horizontal.

Anuncios con videos: es posible compatrtir videos de hasta 60 segundos
en formato cuadrado u horizontal.

Anuncios por secuencia: son anuncios que permiten a las personas
deslizar el dedo para ver varias fotos o videos.

Anuncios en Stories: los usuarios se encontraran con anuncios de
pantalla completa a medida que se desplazan por su feed de Historias.
Esta caracteristica cambia la forma en que los usuarios de Instagram
interactian con los anuncios, lo que les permite a los usuarios sentirse

como si estuvieran en el anuncio.??

Recomendaciones:

1. Vincular las cuentas de Facebook e Instagram y asi poder utilizar
Power Editor para tener total control de los anuncios.

2. Es importante recalcar que la mayoria de usuarios ingresan a estas
plataformas a través de teléfonos moviles, por lo que nuestros
anuncios deben estar disefiados de forma especifica para su uso en
este tipo de dispositivos.

3. Aplicar laregla del 20%, esta regla dice que solo puedes cubrir el 20%
de la imagen con texto. Para que un texto tan corto sea mas llamativo
se puede pensar en utilizar técnicas graficas como globos de dialogo
0 que solo sea un subtitulo.?3

4. Crear hashtags propios para usarlos en los anuncios. Las empresas
los utilizan para dar a conocer mejor su marca y generar una mayor
interaccion en practicamente todas ellas. Utilizar hashtags en el
anuncio brinda una oportunidad de conducir a los usuarios a

contenido relacionado con el anuncio. Usar hashtags personalizados

22 parker, S. (2017). Instagram Ads: The Complete Guide for Business.
23 Grabowski, P. (2016). 20 buenas prdcticas de publicidad en Instagram que te hardn destacar como
vendedor.
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garantiza que los usuarios que hagan click van a ver solo contenido
relacionado con la empresa.?

5. Utilizar botones de llamada a la accién para conseguir objetivos
especificos, Facebook e Instagram permiten afiadir una llamada a la
accion llamativa en el anuncio, lo cual ayuda a alcanzar los objetivos
especificos de marketing.?®
Los botones de llamadas a la accion que se recomiendan utilizar son:
Instalar ahora (para la Aplicacion Movil) y Saber mas (principalmente
para el blog).

6. Monitorear constantemente las actividades y medir el éxito de los
anuncios, hacer un seguimiento de todas las métricas para que asi
sea mas facil ver todas las estadisticas y poder tomar decisiones;

entre ellas.

f) Estrategia 6: Implementacion de Google Analytics
Se tiene planteada la urgente implementacion de Google Analytics,
porque en estos momentos, la pagina web de la empresa no posee un
sistema de analitica web y Google Analytics es una herramienta que nos
servira para analizar distintas funciones de la pagina y a la vez nos

permitira realizar mejoras en la misma.

Google Analytics permite realizar un seguimiento de muchos aspectos en

el sitio web:

» Cuantos usuarios visitan la pagina segun la hora, dia, semana, mes o
ubicacion geografica.

» Permite saber el navegador que utilizan los usuarios, el dispositivo
usado para acceder al sitio y cuanto tiempo permanecen navegando
por la pagina web.

24 Grabowski, P. (2016). 20 buenas prdcticas de publicidad en Instagram que te hardn destacar como
vendedor.
25 Grabowski, P. (2016). 20 buenas prdcticas de publicidad en Instagram que te hardn destacar como
vendedor.
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» Permite saber cuantas paginas visitan, cuales paginas son las mas
visitadas y cuales son las menos visitadas, asi sabremos cuéles
mejorar y como hacerlo.

» Cantidad promedio de paginas vistas.

» EIl porcentaje de abandonos (visitas en las que el usuario ha
abandonado tu sitio desde la pagina de entrada sin interactuar con la
pagina). Esto nos indicaria que algo anda mal en la pagina o que
quiza carga lentamente.

» Caracteristicas demograficas de la audiencia.

» También ofrece la opcion de ver la procedencia de los visitantes.
Saber si llegan de los motores de busqueda, de las redes sociales,
por medio de referencias de otras web o visitas directas.

» Y mucha mas informacion, recalcando aqui las mas importantes.

Toda esta informacion servira para ser procesada y asi poder entender
qué aspectos de la pagina web, necesitan ser enfocados, aumentar
informacion, quitar informacion irrelevante, poner nuevas funciones,
conocer y mejorar la experiencia del usuario, adaptar el contenido y el
disefio. Esta implementacién, sera una herramienta clave para futuras
estrategias que la empresa quiera realizar ya que tendra la informacién

necesaria para continuar por si sola.

g) Estrategia 7: Redes Sociales

Como ultima estrategia, se propone mantener siempre activas las redes
sociales aqui mencionadas: Facebook, Instagram, Twitter y YouTube.
Para el caso de YouTube, se recomienda enriquecer el espacio con
videos informativos y de interés de los usuarios.

Para Instagram y Twitter, generar contenido con imagenes y videos
breves, haciendo uso de hashtags propios.

Y para Facebook, esta red social que actualmente es la Unica con
actividad, sera el soporte de las demas estrategias aqui propuestas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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La fanpage, aparte de realizar las publicaciones de rutina, sera también
un medio de difusion y promocién ya que en ella se haran diversas

publicaciones referentes a todas las estrategias.

h) Campafa para dar a conocer el uso de medios digitales

Finalmente, se propone llevar a cabo una campafia publicitaria, con el
objetivo principal de dar a conocer que SEDAPAR, estara utilizando
medios digitales para establecer nuevas vias de comunicacion y
acercamiento con los usuarios, fortaleciendo asi la imagen de la empresa

y cambiando la percepcion negativa del servicio.

Soportes:

a) Volantes: se debera elaborar un disefio de volante tamafio A5, en el
cual se informara: el relanzamiento del aplicativo mévil, la creacion
del blog SEDAPAR y se daran a conocer todas las redes sociales a
las que el usuario puede ingresar para comunicarse con SEDAPAR.
Los volantes seran repartidos en los recibos de pago y en la misma

empresa al momento de ir a realizar el pago respectivo del recibo.

b) Banderolas: se confeccionaran 4 banderolas, las cuales estaran
colocadas con el propésito de atraer la mirada y el interés de los
usuarios al momento de ingresar al hall de pagos (se colocaran 2
banderolas) y al momento de ingresar a plataforma (también se
colocardn 2 banderolas), proporcionando informacion de manera

gréafica sobre los medios digitales que SEDAPAR implementara.
c) Anuncios en los periddicos: se publicaran disefios en periodicos,
gue proporcionen informacion de forma grafica sobre los medios

digitales que SEDAPAR implementara.

d) Tanda radial: se realizaran tandas radiales para informar sobre la
creacion del Blog Sedapar, relanzamiento del aplicativo movil y se

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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daran a conocer todas las redes sociales a las que el usuario podra

ingresar para comunicarse con SEDAPAR.

e) Spottelevisivo: se realizard 1 spot televisivo animado, el cual dara a
conocer los medios digitales que SEDAPAR implementara. El spot,
también sera utilizado en los televisores de plataforma de atencion al

cliente.
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2.5.

Presupuesto

Tabla 5

Presupuesto

Estrategia Requerimientos Cantidad Item Precio Importe
unitario
Pago actualizacion de 1 - S/. 2 000 S/. 2 000
base de datos.
Informacién sobre 4, Programador + pruebas | S/. 400 S/. 400
lugares de
abastecimiento.
Fechas limite de pago 1 Programador + pruebas | S/. 280 S/. 280
con notificacion.
Aplicacion Movil | pPago de recibo a través 1. Programador + pruebas | S/. 475 SI. 475

de app.
Cortes programados. 1 Programador + pruebas | S/. 185 S/. 185
Requisitos para 1 Programador + pruebas | S/. 160 S/. 160
tramites.
Horarios de atencion. 1 Programador + pruebas | S/. 160 S/. 160
Novedades con 1 Programador + pruebas | S/. 250 S/. 250

notificaciones.
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iconos de redes 1 Programador + pruebas | S/. 160 S/. 160
sociales
Hosting y dominio 1 Hosting y dominio por 6 | S/. 95 S/. 570
meses
Blog Disefio 1 Programador + pruebas | S/. 500 S/. 500
Community Manager 1 Disefio, redaccion y S/. 1000 S/. 1000
publicacién
Video camara 3 - -
Transmisiones en | Laptop 1 - -
vivo Celular con plan de 2 Equipo + Plan de datos | S/. 139 S/. 278
datos
Instagram Stories | Celular con datos 2 Equipo + Plan de datos | S/. 139 S/. 278
y Estados de Community Manager dl Disefio y publicacién S/. 1000 S/. 1000
WhatApp
Facebook 12 1 anuncio semanal S/. 50 S/. 600
Social Ads Instagram 12 1 anuncio semanal S/. 50 S/. 600
Community Manager il Diseiio y difusion S/. 1000 S/. 1000

Crear cuenta
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Capacitacion a 3 Capacitacion parala | S/. 500 S/. 1500
colaboradores del correcta utilizacion de
Google Analytics | Departamento de TIC Google Analytics
Evaluar estadisticas 1 Colaborador del - -
mensuales Departamento de TIC
Facebook
Mantener activas | Instagram 1 Disefio + Community | S/. 1 000 S/. 1000
las redes Twitter Manager
Yotube 6 videos | Camaroégrafo + Director | S/. 1 000 S/. 6 000
+ Editor
Volantes para recibos 15 000 Disefio + Impresion S/. 2.85 S/. 5250
Volantes para punto de 1 000 Disefio + Impresion S/. 700 por S/. 700
Campaia pago millar
Banderolas 4 Disefio + Impresion S/. 150 S/. 600
Anuncios en periodicos 4 Disefio + Publicacion | S/. 1 000 S/. 4000
Tanda radial 8 Guion + Publicacion S/. 150 S/. 1200
Spot televisivo il Edicion S/.100 S/. 1000
4 Publicacién S/. 1000 S/. 4000
TOTAL | S/. 34,246

Fuente: Elaboracion propia
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2.6.

Cronograma

Acciones previas de elaboracion

Tabla 6
Cronograma
ACCIONES FEBRERO MARZO
Estrategia Accidn Proceso 2 | 3 2 3 | 4
Pago actualizacion base | Se realizara el pago respectivo
de datos para el funcionamiento de la
Aplicacién Movil aplicacion.
Mejoras Realizacion de mejoras y X | X X | X | X
pruebas para el correcto
funcionamiento
Hosting y dominio Pago respectivo por hosting y X
dominio del blog
Disefio web y pruebas Realizacion del disefio web del X
Blog blog y pruebas para el correcto
funcionamiento
Redaccion y disefio Redaccion y disefo de posts X | X | X
para semanaly 2
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Campafa

Volantes

Realizaciéon del disefio de

volantes

Impresion

Reparticion de volantes en

recibos de pago

Banderolas

Realizacion del disefio de

banderolas

Impresion

Colocacion

Anuncios en periddicos

Diseino

Publicacion

Tanda radial

Creacién de guion

Grabacion y edicion

Reproduccion (2 cada semana)

Spot televisivo

Edicion

Reproduccion

Fuente: Elaboracion propia
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Acciones de ejecucion

Tabla 7
Cronograma
ACCIONES ABRIL MAYO JUNIO
Estrategia Accion Proceso 2 3 2 | 3 2 3 | 4
Blog Publicaciones para Disefio X X X
blog Publicacion X | X X | X X | X | X
Transmisiones | Realizacion de Facebook X X
en vivo transmisiones en vivo | Instagram X X
YouTube X X X
Instagram Publicacién de | Disefio X X X
Stories y instagram  stories y
Estados de estados de whatsapp Publicacién X | X X | X X | X | X
WhatApp
Difusién de anuncios Disefio X X X
Social Ads en Facebook e
Instagram Publicacion X | X X | X X | X | X
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Google
Analytics

Uso de Google
Analytics

Vinculacion
con Pagina
Web Oficial y
blog

Evaluaciéon de
métricas

digitales

Mejoras en
pagina web y
blog

Mantener
activas las

redes

Facebook

Disefio

Publicacion

Instagram

Disefno

Publicacion

Twitter

Disefno

Publicacion

YouTube

Grabacion

X[ X[ X| X| X| X| X

X X| X| X| X| X| X

X| X| X| X| X| X| X

X| X| X| X| X| X| X

X| X| X| X| X| X| X

Edicion

Publicacion
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Campanfa

Volantes

Reparticion de
recibos en

punto de pago

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.

Matriz de control y evaluacion

Tabla 8
Matriz de control y evaluacion
Estrategia KPI Frecuencia Instrumento
Cantidad de descargas Mensual
Usuarios Activos Mensuales (UAM) Mensual
Promedio de duracién de la sesién Mensual Reportes del
Aplicacion | Ratio de retencion (RR) Mensual programador
movil Ratio de Churn Mensual
Calificacion de App Mensual
Ranking de posts mas visitados y comentados Mensual
Numero de visitas Mensual
Numero de comentarios y social share (veces Mensual
gue se ha compartido en redes sociales) en _
Blog general Google Analytics
Mapa y listado de distritos que mas visitan el Mensual
blog
Porcentaje del trafico Mensual
Fuentes de tréafico Mensual
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Transmisiones

en vivo

Méaximo espectadores en vivo

Semanal

Vistas de video 3emanal
Facebook Minutos vistos promedio Sgmanal
NUmero de reacciones y Semanal Facebook Estadisticas
comentarios
Numero de veces que fue Semanal
compartido
Numero de espectadores Semanal
Instagram NUumero de me gusta Semanal Instagram
NUmero de comentarios Semanal
Youtube Numero de espectadores Semanal
mirando
Mensajes del chat en vivo Semanal
Numero total de "Me gusta” Semanal YouTube Analytics
Duracién promedio de la vista Semanal
en vivo
Numero total de vistas Semanal
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Numero de personas que Semanal
Instagram vieron es Storie Instagram
Instagram Engagement con me gusta Semanal
Stories y Comentarios Semanal

Estados de Nimero de personas que Semanal

WhatApp WhatsApp vieron es Estado
Numero de personas que Semanal Estados de WhastApp
comentaron el Estado
NUmero de personas que Semanal
vieron el anuncio
Numero de personas que Semanal
hicieron clic en el anuncio
Importe gastado en el anuncio Semanal

Social Ads Facebook Numero de personas Semanal Power Editor
alcanzadas
Rendimiento del anuncio Semanal
Numero de visitas a pagina de Semanal
destino
Reacciones al anuncio Semanal
Dispositivos Semanal
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Numero de personas que Semanal
vieron el anuncio
NUmero de personas que Semanal
hicieron clic en el anuncio Power Editor
Importe gastado en el anuncio Semanal
NUmero de personas Semanal
Instagram alcanzadas
Rendimiento del anuncio Semanal
NuUmero de visitas a pagina de Semanal
destino
NUumero de me gusta al
anuncio, compartir y
comentarios
Nuevos me gusta a la pagina Mensual
Personas que estan hablando Mensual
de la pagina
Redes Facebook Me gusta en publicaciones Mensual Facebook Estadisticas
Sociales Engagement en contenidos Mensual

(me gusta, comentarios y

compartir)
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Redes

Sociales

Instagram Nuevos seguidores Mensual
Contenidos mas comentados Mensual
Contenidos con mas me gusta Mensual
Balance de seguidores Mensual Instagram
(ganados vs perdidos)
Interacciones en contenidos Mensual
publicados: me gusta y
comentarios
Twitter Nuevos seguidores Mensual
Engagement de los tweets: Mensual Twitter Analytics
menciones, retweets y
favoritos
Suscriptores nuevos Mensual
Numero de me gusta y no me Mensual
gusta
YouTube YouTube Analytics
Numero de comentarios Mensual
Numero de veces que fue Mensual

compartido
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Duracion promedio de las Mensual
Redes YouTube reproducciones YouTube Analytics
Sociales Fuentes de tréafico Mensual
Volantes Semanal
Banderolas Semanal Facebook Analytics
Anuncios en | Nimero de nuevos fans y Semanal Instagram Analytics
Campafa periédicos seguidores Twitter Analytics
Tanda radial Semanal YouTube Analytics
Spot Semanal
televisivo

Fuente: Elaboracion propia
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3. Realizacion

3.1. Plan de marketing digital
a) Objetivos

o Aumentar la comunidad de seguidores en redes sociales
generando engagement.

o Incrementar el tréfico de visitas a la pagina web y redes sociales.

o Mejorar el posicionamiento y notoriedad de la empresa en medios
digitales.

o Mejorar la comunicacién con el usuario a través de internet.

o Desarrollar nuevos canales de comunicacién con los usuarios.

o Tener un control sobre resultados obtenidos y generar nueva
informacion para optimizar constantemente las herramientas
utilizadas.

b) Publico objetivo
Hombres y mujeres entre las edades de 20 a 34 afios que vivan en Arequipa
metropolitana que hagan uso de medios digitales para informarse y estar en

constante comunicacion.

c) Alcance

20 % del universo, considerando que a la fecha del 31 de octubre 2017, la
cantidad de fans en la pagina de Facebook era de 42 226 personas, tomando
en cuenta solo al 82% ya que se encuentran en el rango de edades de 20 a
34 afos, 6925 personas representarian el 20% que se desea alcanzar en el

presente Plan de Marketing Digital.

d) Estrategias
o Relanzamiento y mejoramiento de la aplicacion movil.
o Creacion del blog SEDAPAR.

o Transmisiones en vivo.
o Estados y Stories.
o Uso de social advertising

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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o Implementacion de Google Analytics

. Redes sociales

e) Alcance
20 % del universo, considerando que a la fecha del 31 de octubre 2017,
la cantidad de fans en la pagina de Facebook era de 42 226 personas,
tomando en cuenta solo al 82% ya que se encuentran en el rango de
edades de 20 a 34 afios, 6925 personas representarian el 20% que se

desea alcanzar con el presente Plan de Marketing Digital.

f)  Impacto

o Hacer que los usuarios visiten la pagina web y tengan constante
interaccion con el contenido en redes sociales y nuevas
plataformas planteadas en esta propuesta.

o Establecer una comunicacion bidireccional con los usuarios para
enriquecer nuestros medios digitales y a la vez la empresa pueda
conocer mejor a los usuarios.

o Conseguir una medicion de resultados, porqgue en Marketing

Digital todo es medible.

g) Continuidad
Abril, mayo y junio 2018.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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h) Estrategia de medios

Tabla 9
Estrategia de medios ] ]
COMPONENTE ACCION SOPORTE FUNCION
Brindar mayor cantidad de informacibn complementaria
Relanzamiento y (lugares de abastecimiento, fecha limite de pago, pago de
Aplicacién mejoramiento de la Smartphone recibo, cortes programados, requisitors varios, horarios de
movil aplicacion movil atencién, novedades y enlaces a redes sociales).
Tener mucha informacién al alcance de tus manos, mejorando
la comunicacion con los usuarios y posicionamiento de la
empresa.
Crear contenido de interés y tener nuevos canales de
Creacion del blog Internet comunicacion con los usuarios, ayudando asi a posicionar la
Blog SEDAPAR marca y mejorar la imagen de la empresa a través de diversos
contenidos como: posts de informacion relevante, concuros,
sorteos, juegos y test.
Transmisiones Realizacion de Internet Incrementar el engagement y confiabilidad en la empresa

de video

transmisiones en

Vivo

cuando se observa una transmision en vivo de SEDAPAR.




Crear un nuevo canal de comunicacion con los usuarios,

generando contenido como: tips de educacion sanitaria, datos

Estados y Publicacién de Internet curiosos, numeros de emergencia, cortes de agua potable,
Stories estados y stories enlaces para llevar trafico a la pagina web y al blog e
incentivar la descarga de la aplicacion, ganando asi
notoriedad e ir posicionando positivamente a la empresa en la
mente del pablico objetivo.
Social Publicacion de Internet Utilizados para incrementar el trafico de visitas a la pagina
advertising social advertising web, blog y redes sociales, generar engagement e incentivar
a los usuarios para instalar la aplicacion.
Google Implementacion de Internet Analizar distintas funciones de la pagina y a la vez poder
Analytics Google Analytics realizar mejoras.
Facebook Internet Mantener activa la principal red social de la empresa, ella
servira de soporte clave de las demas estrategias propuestas.
Fortalecer la imagen y posicionamiento de la empresa y
Redes generar engagement.
Sociales Instagram Internet Fortalecer la imagen y posicionamiento de la empresa y
generar engagement.
Twitter Internet Fortalecer la imagen y posicionamiento de la empresa y

generar engagement.
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Redes

Sociales

YouTube

Internet

Enriquecer el espacio con videos informativos y de interés de

los usuarios, fortaleciendo la imagen y posicionamiento de la

empresa y generar engagement

Fuente: Elaboracién propia
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i) Mix de medios

Tabla 10
Mix de medios ,
ACCION UNIDAD DISTRIBUCION
Relanzamiento de la APP 1 La aplicacion con las mejoras, estara habilitada a partir del dia 01 de Abril 2018
para ser descargada desde Play Store (Android) y App Store (iOS).
El blog SEDAPAR estara habilitado para ser visualizado desde el 01 de Abril
Creacion del blog 24 2018 en: www.blogsedapar.com, pudiendo ingresar desde cualquier dispositivo
SEDAPAR (pc, maovil, tablet) pues su disefio responsive lo permitira.
A partir de la fecha indicada, se realizaran publicaciones todos los lunes y
viernes de cada semana.
Transmisiones en vivo 12 1 transmisién en vivo cada semana alternando las 3 redes sociales por las
cuales se puede realizar: Facebook, Instagram y YouTube.
Estados y Stories 70 1 publicacion de lunes a viernes durante los 3 meses de duracién del plan de
marketing digital.
Uso de social advertising 24 1 publicacion cada semana en Facebook e Instagram.
Implementacion de Google 1 Vinculacion con pagina web y blog desde el 1 de abril. Se realizardn

Analytics

evaluaciones de métricas digitales en la cuarta semana de cada mes, para
poder realizar mejoras en la pagina web y blog durante la primera semana del

mes siguiente.
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Facebook 36 La continuidad de este medio sera durante todo el tiempo que dure el plan de
marketing digital, se realizaran 3 publicaciones por semana, sin interferir en las
publicaciones regulares de la empresa.

Instagram 36 La continuidad de este medio sera durante todo el tiempo que dure el plan de
marketing digital, se realizaran 3 publicaciones por semana.

Twitter 36 La continuidad de este medio sera durante todo el tiempo que dure el plan de
marketing digital, se realizaran 3 publicaciones por semana.

YouTube 6 Se publicaran 2 videos al mes, en la segunda y cuarta semana de cada mes

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Aplicacién movil

3.3. Fichatécnica

a) Denominacion: Aplicativo movil SEDAPAR.
b) Objetivo:

— Target: Hombres y mujeres entre las edades de 20 a 34 afios
gue vivan en Arequipa metropolitana que hagan uso de medios
digitales para informarse y estar en constante comunicacion.

— Impacto: Nuevas funciones en la aplicacion maovil.

— Alcance: 20% del universo (6925 personas).

— Continuidad: Abril, mayo y junio del 2018.

c) Descripcion: Aplicacion movil con mejoras, disponible a partir del

1 de abril para iOS y Android.

d) Dimensiones: Adaptable a las pantallas de los diferentes
smarthphones.

e) Herramientas: Adobe lllustrator CS6 y Adobe Photoshop CS6.

f) Presupuesto: Disefio + Programador = S/.1910,00

g) Distribucién: Play Store (Android) y App Store (iOS).
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3.4. Informe

Aplicacion movil con funciones nuevas para que la empresa tenga una activa
presencia y notoriedad mediante un canal de comunicacién aun considerado

nuevo con los usuarios, mejorando también la comunicacion con ellos.

Los items son:

Consultas de saldos
Consultas de reclamos
Centro de pagos
Recibo virtual
Refinanciacion

Ultimo consumo

Lugares de abastecimiento

r o mmoow»

Fechas limites de pago

Pago de recibo
Cortes programados
Requisitos varios

J.
K
L. Horarios de atencién
M. Novedades

N

fconos de Redes Sociales
El mena principal se divide en 3 partes.

El estilo grafico es limpio, nitido y con bordes sélidos para que pueda
adaptarse perfectamente a los diferentes tamafios de pantallas de los
smartphones.

La tipografia elegida para los titulos, botones y campos de textos descriptivos
y explicativos es: Corbel regular y bold. Todos los nimeros estan hechos con
la tipografia: Century Gothic.

Se utilizaron gamas de colores de acuerdo a los colores institucionales.
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Inicio y Registro

‘ I ) Nombre completo |
Sedapar
¢Olvidaste tu contrasefia? Repetir contrasefa
Registro de conexiones Q

REGISTRARSE CANCELAR

y

Al descargar la aplicacion, la imagen del lado izquierda es la pantalla principal
de inicio, donde el usuario que descargue la aplicacion, debe registrarse
presionando el botén “¢ No eres usuario? Registrate ahora”. En la imagen del
lado derecho, es necesario completar todos los datos requeridos e ingresar el
o los nimeros de conexion que desee, para tener informacion sobre ellos.
Cabe mencionar que con una misma cuenta, es posible tener informacion de

una o mas conexiones.
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Menu Principal

f‘ Sedapar ! ) Sedapar

Ultimo consumo

H
i
5
)
&
|

ii

Lugares de abastecimiento

@ Horarios de atencion

Novedades

B Fecha limite de pago

i

fIOAV] - N

OO0e
'
ey

El mend principal, consta de 14 opciones, las cuales estan divididas en 3
partes de forma “carrusel” (deslizamiento hacia la derecha). Las opciones son:
Consultas de saldos

Consultas de reclamos

Centro de pagos

Recibo virtual

Refinanciacion

Ultimo consumo

Lugares de abastecimiento

Ir o mmoow»

Fechas limites de pago

Pago de recibo
Cortes programados
Requisitos varios
Horarios de atencion

Novedades

Z - X«

iconos de Redes Sociales
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Consulta de saldos

..... = -
Conexién: 0123456 a Conexion: 0123456 n
Cliente: BEDOYA RAMOS LILIANA
Saldo:  S/.00.00
- -

En la opcion “Consulta de saldos”, es posible visualizar el saldo pendiente

que se tiene con la empresa.
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Consulta tu reclamo

Reclamo: 2017000001 | . Reclame: 2017000001 @

LIANA

Cliente: BEDOYA RAMC
Nro. Reclamo: 201
Fecha de reclamo:
Estado: ESPERA
Instancia: RECLAMO

Detalle del reclamo

Periodo Importe Tipo

Diciembre 145.70 CONSUMO.

)

—~

En la opcién “Consulta tu reclamo”, es posible consultar el estado de los
reclamos, para ello es necesario ingresar el numero del reclamo, presionar el

boton “CONSULTAR” y a continuacién se puede visualizar la informacion

requerida.
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Lugares de pago

oy
0
%,

eSedapar “%
%,
| Colegio ‘Nuestra ’
Sefora del Pilar" ’
arque C
, Marie
Parque '

Francisco S

Mostajo "‘"*"o,’

L7
“

' Instituto
De Enfer

Emergencia Hospital
Regional Honorio.

Cajero Banco N
de'laNacion PR

r\

En la opcién “Lugares de pago”, es posible ver los centros de pagos
visualizados en Google Maps, para ello es necesario tener habilitado el
servicio de GPS del Smartphone.
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Recibo virtual

eecee = eecee f:=)

CONSULTAR

Conexion: 0123456 n

dgSedapar . S

dol Pdar 1701 -
"Cada Accion Cuenta® R mem

Mon
Distrio: 306E LIS SUSTAMANTE Y RIVERC | Conexlén:1812051
Slerie Taa

‘Choge Cametral 04.01.29.01_130 0 005 Comzgire comanico Continukded del Service
Auta: 0100615 Secumncia: 162 Clculto: L3 o

e &

La opcion “Recibo virtual” permite generar el respectivo recibo virtual, para

ello se debe seleccionar la conexion y presionar el boton CONSULTAR.
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Refinanciacion

SIMULAR

Conexion: 0123456 (v )

Nro Cuotas: 12

Resultado de la simulacion

Devudatotal: S/.438.30

Inicial: S/.65.74

Monto por cuota: S/.52.47

/‘\

La opcion “Refinanciacion”, permite realizar una simulacién de refinanciacion,
las consideraciones que se debe tener en cuenta son:

e La conexion debe tener mas 100 soles de deuda.

e Las cuotas maximas es de 36 meses.

e La inicial debe ser el 15% de la deuda.
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Ultimo consumo

sevee B -
Conexiér 0123456 2 | conexien: 0123456 2 1| Conexion: 0123456 [ v ]
E : ) E all

Periodo Consumo (m3)

Agosto 20

Setiembre

)
)
)

Esta opcion permite visualizar los ultimos 6 meses de consumo en metros
cubicos, como en todos los casos, se debe seleccionar la conexion y presionar
en el boton CONSULTAR.
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Lugares de abastecimiento

- ,
Conexion: 0123456 2 W conexién 0123456 (v ]

Lugares de abastecimiento segin
su ubicacion
direccién: c

' 'S

Esta nueva opcién, permitira a los usuarios ubicar los lugares de
abastecimiento en caso de emergencia como sucedio el afio 2017 en los
meses de Febrero y Marzo, como se recuerda, las fuertes lluvias ocasionaron
la rotura de la tuberia principal de la linea de captacion de agua potable

ubicada en Charcani V.

Tomando esta medida es que se tomo la decision de incorporar esta opcién
pues los usuarios constantemente preguntaban los lugares por los cuéales

pasarian las cisternas para poder abastecerse de agua potable para el dia.

El funcionamiento es el siguiente: seleccionar el nUmero de conexion,
presionar el boton CONSULTAR. Una vez hecho esto, se enlazara con
Google Maps, mostrando los lugares de abastecimiento cercanos a la
ubicacion de la conexion.
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Fecha limite de pago

----- B - sssee - sssee = -

Conexion: 0123456 2 | Conexién: 0123456 [ v I | Conexién: 0123456 @ |
Ultimeo dia de pago L Ultimo dia de pago
Cliente: BEDOYA RAMOS LILIANA Cliente: BEDOYA RAMOS LILIANA
Pago: S/.13.60 Pago: S/.13.00
Oltimo dia: 03 de enero 2018 Otimo dia: 03 de enero 2018
Activar notificacién: » Activar notificacion: -
_/ - 7

Esta nueva opcion permite visualizar el ultimo dia para realizar el pago del
mes correspondiente. Si bien el ultimo dia de pago se visualiza en el Recibo
Virtual, esta opcion esta disefiada para que al momento de ser descargada,
faltando 5 dias para que el Ultimo dia de pago llegue, mande notificaciones

una vez al dia al usuario para hacerle recordar que debe pagar su recibo.

Esta opcién ayudara a cumplir uno de los objetivos anuales de la empresa,
para el caso es la incrementacion de recaudacion y reduccion de la cartera de

MOrosos.
La opcion viene activa desde que es descargada y también es posible

desactivarla, ya que si en algin momento esta opcion llegara a causar alguna

molestia al usuario, este puede resolver su problema instantAneamente.
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Pago de recibo

— — —
nnnnn = - senee 7 -
)
Conexién: 0123456 2 | | Conexion: 0123456 (¥ ]
Formas de pago
|Agregar tarjeta de crédita o débito
- - —
— -———

Conexion: 0123456 [ v ]

Total a pagar

Cliente: BEDOYA RAMOS LILIANA
Total: S/.13.00 o Q
Ultimo dia: 03 de enero 2018 <
. Sedapar
- 5u pago se realizs con éxito.
Gracias por hacerlo a tiempo!

& ]

f“ 5

En esta opcidn, es posible pagar el recibo del mes ingresando los datos de la
tarjeta y presionando el boton PAGAR. Esta forma de pago es de suma
rapidez a la hora de realizar transacciones, es por eso que se desea

implementarla.
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Cortes programados

cevee -

Q Sedapar

l CORTE DE SERVICIO DE AGUA POTABLE
POR LIMPIEZAY DESINFECCION DE RESERVORIOS

DIA: Martes 02 de enero de 2018
HORA DECORTE: Desde las 07:30 hrs.
HORA DECORTE:  Desde las 19:00 hrs.

ZONA AFECTADA

* Arancota

* Pueblo Tradicional Sachaca
* Urb. Campo Verde

* Urb. El Palacio Etapa Iy Il

DiA: Miércoles 03 de enero de 2018

HORADECORTE: Desde las 07:30 hrs.

HORADECORTE: Desde las 19:00 hrs.
ZONA AFECTADA

r‘\

e T ]

ZONA AFECTADA

* Are
* Pu dicional Sachaca
* Urb. Campo Verde

o Urb. El Palacio Etapaly II

DIiA: Jueves 04 de enero de 2018

HORA DE CORTE: Desde las 07:30 hrs.
HORA DE CORTE: Desde las 19:00 hrs.

ZONA AFECTADA

* Urb. El Palacio Etapa ly Il

DIA: Viernes 05 de enero de 2018

HORA DECORTE: Desde las 07:30 hrs.

HORA DECORTE: Desde las 19:00 hrs.

(‘\

_—

ZONA AFECTADA

* Arancota

® Pueblo Tradicional Sachaca
* Urb. Campo Verde

® Urb. El Palacio Etapalyll

DiA: Lunes 08 de enero de 2018 E

HORA DE CORTE: Desde las 07:30 hrs.

HORA DECORTE: Desde las 19:00 hrs.
ZONA AFECTADA

* Arancota

© Pueblo Tradicional Sachaca
* Urb. Campo Verde

* Urb. El Palacio Etapaly Il

DIA: Martes 09 de enero de 2018

HORA DE CORTE: Desde las 07:30 hrs.

HORA DE CORTE: Desde las 19:00 hrs.

f‘\

Esta opcion, permite visualizar los cortes programados de todo el mes en

curso. Esta opcion es importante pues a través de la aplicacion, los usuarios

podran tener esta importantisima informacion al alcance de sus manos y

poder tomar las medidas necesarias para los dias en los que su vivienda se

vea afectada por estos cortes programados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

A CATOLICA
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Requisitos para tramites

(“ Sedapar

CONTRATACION DE CONEXIONES [ ) TRASLADO DE MEDIDOR
DOMICILIARIAS [| (Del interior al exterior}

(AGUAY/O DESAGUE)
REQUISITOS:

1. Formsto de solicitud para conexiones i
Requisitos contratacién de 2. Plano o cromuis de ubleacion e predic. L. Solicitud dirigida al Gerente General de SEDAPAR
N PP 3. Fotacopoia del DN de titular. A
conexiones domiciliarias . Mmp“ e un relbo de sgua del vecin {lada 2. Fotocapia del Ultime recibo cancelado.
2. Fotocopoia del DNI.

derecha o izquierdo), opcional

5.Pago de $/. 64.20 por cancepto de Factibilidad de

Servicios (Ventanilla N° 03] Toda dacumentacion se presenta en Mesa de Partes
Requisitos para traslado
de medidor Para Predios Inscritos en Registros Piblicos:
1. Fotocopia simple de la Partida Registral de

Inscripeidn, en la que el solitante figure como

= ; propietario actual
Requisitos para cambio
de nombre Para Pradios No Inseritos en Registros Piblicos:
1. Cetificd de Busqueda Catastral de No

Inscripcidn en Registros Péblicos.

o 3 2. Fotacopia simple de la Escritura Pablica.
Requisitos para cambio
de categoria Para Poseedores Informales:
1. Fotocopia simple de Certificada o constancia de

Posesién emitida por la Municipalidad comespon-
diente, la cual no debera tener mas de 06 meses de
cxpedida.

)
)
)

- -
CAMBIO DE NOMBRE r 1 CAMBIO DE CATEGORIA

REQUISITOS REQUISITOS
1. Solicitud dirigida al Gerente General de SEDAPAR { 1. Solicitud de cambio de categoria.

A 2. Fotocopoia del 6ltimo recibo de pago.
2. Fotocopoia del DNI (actualizado).
3. Fotocopia del Gltimarecibo de pago Puede consultar en I Ventanilla No 10 la situacién o
4. Fotocopla simple del aute avaldo. resultado de su trémite.

Para Predios Inscritos en Registros P0blicos:
1. Fotocopia simple de la Partida Registral de
Inscripeién, en la que el solicitante figure como
propietario actual

Para Predios No Inscritos en Registros Piblicos:
|, Certificado de Busqueda Catastral de No
Inscripcién en Registras Publicos.

2. Fotocopia simple de la Escritura Piblica

Para Poseedores Informales:

1. Fotacopia simple de Certificado o constancia de
Posesion emitida por la Municipalidad correspon-
diente, la cual no debera tener mis de 06 meses de
expedida

Puede consultar en laVentanilla N° 11 la situacién o
resultado de su tramite,

e ~

Con la opcidn “Requisitos para tramites” el usuario ingresara a otro Menu, el
cual tiene 4 opciones para poder visualizar los requisitos que el usuario desee.
Esta opcion se decidié implementar ya que constantemente los usuarios

realizan llamadas telefénicas para poder saber los requisitos para tramites.
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Horarios de atencién

senee = -

MESA DE PARTES

DESDE: 07:30 hrs.
HASTA: 15:00 hrs.

PLATAFORMA

DESDE: 07:30 hrs.
HASTA: 17:00 hrs.

VENTANILLAS

DESDE: 07:30 hrs.
HASTA: 17:00 hrs.

PLANTA DE MEDIDORES

DESDE: 07:30 hrs.
HASTA: 15:00 hrs.

&

En “Horarios de atencion”, el usuario podra visualizar los horarios de
atencion de:

e Mesa de partes

e Plataforma

e Ventanillas

e Planta de medidores
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REPOSITORIO DE

Novedades

escee [

Ultimas Noticias

Junio 22,2017 | Noticias

PROGRAMA: LA GESTION DEL RIESGO DE
DESASTRES EN EL PERU

La opcién “Novedades” enlazara automaticamente con la Pagina Web y su
seccion “Ultimas Noticias”, la cual sera actualizada constantemente con las
distintas actividades que tiene la empresa dia a dia, esto ayudara a

incrementar trafico de visitas.
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Facebook

eecee

€ Sedapar

INICIO PUBLICACIONES  VIDEOS FOTOS NO

- =
{ﬂ i & Sedapar
b4 e

(‘ Sedapar

111 personas enviaron un mensaje a este negocio recientemente

b SRS N

Te gusta Siguiendo Recomendar Guardar

Empresa de servicios de aguas en Arequipa

Abre mafiana

(‘\

El icono de Facebook, enlazara automaticamente con la Pagina Oficial de
Sedapar en Facebook, esto ayudara a incrementar likes y seguidores, trafico
de visitas, generar engagement y tener una activa presencia en medios

digitales.
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Instagram

ee0ee =

& sedaparagp

104 405 48

‘ iy publicacio... seguidores seguidos
s
VA
/(h‘“\\‘ “

Sedapar

Cuenta oficial de Sedapar S.A., empresa de
saneamiento de #Arequipa.

Twitter: @SedaparAQP

Facebook: /SedaparAQP

YouTube: Sedapar Arequipa

VER TRADUCCION

www.sedapar.com.pe/

El icono de Instagram, enlazara automaticamente con la Pagina Oficial de
Sedapar en Instagram, esto ayudara a incrementar el nimero de seguidores,

generar engagement y tener una activa presencia en medios digitales.
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Twitter

P ®

Sedapar
@SedaparAQP

Cuenta oficial de Twitter de Sedapar S.A., empresa
prestadora de servicios de saneamiento de
Arequipa.

®© Arequipa, Peru & sedapar.com.pe
© Nacié el 30 de septiembre de 1961

162 Siguiendo 382 Seguidores

Tweets Tweets yrespuestas  Multimedia M

Sedapar @SedaparAQP - 12 ago. 16
#CerroColorado: Cierre de circuito por
reparscion de llave corporatién en
Pueblo Tradicional Veracruz. Reposicién
en 3 h. aproximadamente.

Q n 2 '

—~

El icono de Twitter, enlazara automaticamente con la Pagina Oficial de
Sedapar en Twitter, esto ayudard a incrementar el nimero de seguidores,

generar engagement y tener una activa presencia en medios digitales.
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Youtube

&  Sedapar Arequipa Q

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REH

Sedapar Arequipa

B SUSCRIBIRSE 74 suscriptores

'
Sedapar

¢Haras algo al respecto? |
Q‘ Sedapar
f ) ] a ]

Inicio Tendencias  Suscripciones Actividad Biblioteca

K\

_—

El icono de YouTube, enlazard automaticamente con el Canal Oficial de

Sedapar en YouTube, esto ayudara a incrementar el nimero de suscriptores,

generar engagement y tener una activa presencia en medios digitales.
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Blog

(dSedapar  Tedala

bienvenida
\ a su blog

En este blog encontraras
informacion que todo
usuario deberia conocer y
no solo eso, podras
participar de concursos,
sorteos, juegos, testy

ho mas...
Responderemos raco mas

preguntas frecuentes,
dudas o inquietudes que
puedas tener, no olvides
compartir el blog con tus
amigos, familiares y
conocidos para que...

f'\

El icono de Facebook, enlazara automaticamente con la Pagina Oficial de
Sedapar en Facebook, esto ayudara a incrementar likes y seguidores, trafico

de visitas, generar engagement y tener una activa presencia en medios
digitales.
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CONCLUSIONES
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PRIMERA:

Con la implementacion del presente Plan de Marketing Digital, SEDAPAR
poseera los medios digitales para poder mejorar el posicionamiento de la
empresay a la vez, mantener una buena comunicacion e interaccion con los

usuarios.

SEGUNDA:

La propuesta estd conformada por 7 estrategias, las cuales son:
Relanzamiento y mejoramiento del aplicativo mévil, creacion del Blog
SEDAPAR, transmisiones en vivo, uso de stories y estados, uso de social ads,
implementacion de Google Analytics y redes sociales. Todas las estrategias
propuestas para el Plan de Marketing Digital estdan debidamente
direccionadas al publico objetivo, ya que estos usuarios considerados
“‘millenials”, hacen uso de distintos medios digitales para entretenerse,

informarse y comunicarse.

TERCERA:

De acuerdo con el analisis aplicado a los medios digitales de SEDAPAR en el
primer capitulo, se ha podido comprobar que la empresa no efectda ningun
tipo de control ni evaluacion en las campafas que realiza, lo que no permite
conocer los resultados reales para poder comparar una campafa con otra,
por esta razén, con este Plan de Marketing Digital, SEDAPAR tendra un
informe de control, evaluacion y resultados detallados, pudiendo asi mejorar

en los aspectos que se vea deficiencias o carencias.

CUARTA:
SEDAPAR debe esforzarse por hacer innovaciones y mejoras en los medios
digitales, la empresa posee los medios econémicos para aplicar nuevos

cambios y emplear nuevas vias de comunicacion con el publico.
QUINTA:

Al haberse aplicado una encuesta al publico objetivo mediante fichas
evaluativas que se encuentran ubicadas en Anexos, se ha podido comprobar
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que la incorporacién de nuevas funciones en la aplicacion de SEDAPAR, son
Gtiles, contienen la informacién necesaria para mejorar la comunicacion con

los usuarios y es de facil navegabilidad.
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RECOMENDACIONES
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Recomendaciones para SEDAPAR S.A.

1. SEDAPAR S.A. deberia utilizar todos los medios digitales existentes
puesto que en la actualidad la empresa solo utiliza Facebook, lo cual

permitira acercarse a un nimero mayor de usuarios.

2. Aplicar las siguientes estrategias: Relanzamiento de la aplicacion,
creacion del Blog SEDAPAR, transmisiones en vivo, uso de stories y
estados, uso de social ads, implementacion de Google Analytics y el
mantenimiento activo de todas las redes sociales, esto mejorara la

comunicacion con el publico objetivo.

3. Implementar las mejoras del aplicativo movil SEDAPAR, porque esto
permitird tener mas llegada al publico objetivo de acuerdo con las

encuestas aplicadas que se encuentran en anexos.

4. Se recomienda que SEDAPAR controle las campafas que realiza, a fin
de poder evaluar el resultado de las mismas y tener conocimiento si es

gue realmente las campanfas realizadas tienen el impacto que deseado.

5. Se propone implementar los cargos de “Social Media” y “Community
Manager” en el Departamento de Imagen Institucional de SEDAPAR
S.A., con la finalidad de utilizar todos los medios digitales para que la

empresa tenga una mayor presencia en los usuarios.
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ANEXO 01: VALIDACION

Validacion:

La validacion se realiz6 mediante 2 fichas evaluativas, una para los
especialistas, considerando los puntos mas relevantes que deben medirse en
la validez de la propuesta y otra para el target escogido: hombres y mujeres
entre las edades de 20 a 34 afios que vivan en Arequipa metropolitana que
hagan uso de medios digitales para informarse y estar en constante

comunicacion.

La evaluacion por parte de los especialistas esta dividida en dos partes, la
primera parte consiste en cinco puntos para evaluar la informacion incluida en
la aplicacion, consta de una escala del 1 al 5, siendo 5 el maximo puntaje
obtenido (equivalente al puntaje de 02); la segunda parte cuenta con siete
puntos para calificar el disefio de la aplicacion, la evaluacion en esta seccion
es igual que la anterior, consta de una escala del 1 al 5, siendo 5 el maximo
puntaje obtenido (equivalente al puntaje de 02). La evaluacién de los

especialistas es sobre 24 puntos.

La evaluacién por parte del publico objetivo, consiste en marcar Si o No, en
caso de que la respuesta sea Si la pregunta obtendra un puntaje de 02, en
caso sea No el puntaje sera 00. También consta de 3 preguntas de
apreciacion de una escala del 1 al 5, siendo 5 el maximo puntaje obtenido
(equivalente al puntaje de 02) y por ultimo, una pregunta abierta en caso una
pregunta sea contestada con No. Las evaluaciones por parte del publico

objetivo, tienen un puntaje y valor sobre 20.

Para el caso de las fichas de validacién por el publico objetivo, se realizaron
para medir la aceptaciéon de la aplicacion, se escogieron a 6 personas, 3
hombres y 3 mujeres, entre las edades de 20 a 34.

Como se menciond anteriormente, la suma total es de 20 puntos.

Si el puntaje es entre 00 y 07 significa que el nivel de aceptacion es bajo.

Si el puntaje es entre 08 y 14 significa que el nivel de aceptacién es medio.
Si el puntaje es entre 15 y 20 significa que el nivel de aceptacion es alto.
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Nombre:
Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.

Ocupacion:

Marque en la escala del 1 al 5 de acuerdo a su criterio, siendo 1 el menor

puntaje y 5 el mayor puntaje.

Informacioén 12|13 |4 |5

1. Presencia de la organizacion

Cantidad de informacion

Calidad de informaciéon

Flujo de navegacion en secciones

I I WA

Enlaces internos de relevancia

Total

Disefo 1|23 (4 |5

1. Legibilidad del contenido

Diagramacion del contenido

Jerarquizacion del contenido

Impacto visual

Funcionabilidad de botones

Usabilidad de la aplicaciéon

N @ g kMW N

Uso de colores

Total

TOTAL:
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre:
Edad:
Software: Aplicacion Movil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece Util?
Si No

2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
Si No

3. ¢Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacion es la
adecuada?
Si No

4. Sisurespuesta es No, podria indicar si falta informacion y cual es esta
informacion faltante. Y en otro caso, si hay informacién que esta de

sobra y no deberia estar presente.

5. Evalte segun su criterio, la calidad de la aplicacién, siendo 1 la menor
calificacion y 5 la mayor calificacion.
1 2 3 4 5

6. ¢Sin la presencia del logotipo, usted identifica los colores de la
instituciéon?
Si_ No

7. ¢Le resulté de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?
Si No

8. ¢Le parece adecuada la seleccién de secciones?
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Si No
9. ¢Existen elementos dentro de la aplicacion que le permitan saber
exactamente donde se encuentra dentro de la aplicacion y como volver
atras?
Si No
10. Evalle segun su criterio la legibilidad de informacién presentada dentro
de la aplicacion siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor.
1 2 3 4 5

11. Evalte segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es
muy simple o recargado, siendo 1 la menor calificacion y siendo 5 la
mayor.

1 2 3 4 5
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ANEXO 02: FICHAS DE VALIDACION

Validacion de experto

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Nombre: Ernesto Alejandro Calderén Caparé
Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.
Ocupacion: Analista Desarrollador

Marque en la escala del 1 al 5 de acuerdo a su criterio, siendo 1 el menor puntaje
y 5 el mayor puntaje.

Informacién 1[2[3 (4[5
| 1. Presencia de la organizacion X
2. Cantidad de informacion X
3. Calidad de informacion X
4. Flujo de navegacion en secciones X
5. Enlaces internos de relevancia X
Total |
Disefio 1]2]3 4[5
1. Legibilidad del contenido ‘
2. Diagramacion del contenido X
3. Jerarquizacion del contenido X
4. Impacto visual X
5. Funcionabilidad de botones X
6. Usabilidad de la aplicacion X
7. Uso de colores X
Total ’
TOTAL:
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Validacion de Puablico Objetivo

FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre: HerberT Feyma ":’JJ ;j imez \ﬂ, 156 Falm e
Edad: 27
Software: Aplicacion Movil SEDAPAR S A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece util?
si_ X No

2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
si_X No

3. ;Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacion es la
adecuada?
si_ X No /

4. Si su respuesta es No, podria indicar si falta informacién y cual es esta
informacién faltante. Y en otro caso, si hay informacién que esta de sobra
y no deberia estar presente.

5. EvalGe segun su criterio, la calidad de la aplicacién, siendo 1 la menor
calificacién y 5 la mayor calificacion.
1 2 [ 3 4 5 [

— T T
J Il X ‘
6. Sin la presencia del logotipo, usted identifica los colores de la institucion?

STIPA No

7.  ¢Leresulté de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?

si X No
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8. ;Le parece adecuada la seleccion de secciones?

Si }< No,

9. ;Existen elementos dentro de la aplicacién que le permitan saber
exactamente dénde se encuentra dentro de la aplicacion y como volver
atras?
si X No_

10. Evaltie segun su criterio la legibilidad de informacién presentada dentro de

la aplicacion siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor.

1 2 3 [ 4 5

I 7

11. Evallie segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy
simple o recargado, siendo 1 la menor calificacién y siendo 5 la mayor

L1 2 3 4 5
x £
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

N s o Z5 :
Nombre: ()/C‘(C-’uc(( HMIC W[!ﬂlug({
Edad: 4.
Software: Aplicacion Moévil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece util?
Si_X No
2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
Si_A No
3. (Considera usted que la cantidad de informacién en la aplicacion es la

adecuada?

Si_&X No

4. Si su respuesta es No, podria indicar si falta informacion y cual es esta
informacién faltante. Y en otro caso, si hay informacién que esta de sobra
y no deberia estar presente.

5. Evalle segun su criterio, la calidad de la aplicacién, siendo 1 la menor
calificacién y 5 la mayor calificacion.
1 2 3 4 5

L X

6. ¢ Sin la presencia del logotipo, usted identifica los colores de la institucion?

Si No_2X

{

7. ¢lLeresultd de facil navegar en todas las secciones de la aplicaciéon?

Si 3 No
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8. (Le parece adecuada la seleccion de secciones?

Si_X No

9. (Existen elementos dentro de la aplicacién que le permitan saber
exactamente donde se encuentra dentro de la aplicacién y como volver
atras?

si X No

10. Evalte segun su criterio la legibilidad de informacién presentada dentro de
la aplicacién siendo 1 la menor calificaciéon y 5 la mayor.

1 2 3

11. Evalle segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy
simple o recargado, siendo 1 la menor calificacién y siendo 5 la mayor.

1 } 2 3 4 5 |

| X
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre: Emily Zegarra
Edad: 22 afios
Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece util?
Si__ x_ No

2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
Si__x No,

3. ;Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacion es la
adecuada?
Si_ x__ No

4. Sisu respuesta es No, podria indicar si falta informacion y cual es esta
informacion faltante. Y en otro caso, si hay informacion que esta de sobra

y no deberia estar presente.

5. Evalle segun su criterio, la calidad de la aplicacion, siendo 1 la menor
calificacion y 5 la mayor calificacion.
1 2 3 4 5

6. ¢Sin la presencia del logotipo, usted identifica los colores de la
institucion?
Si_ x No A

7. ¢Le resulté de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?
Si__ x No,
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10.

: 5 9

¢ Le parece adecuada la seleccion de secciones?

Sl No_

¢Existen elementos dentro de la aplicacion que le permitan saber
exactamente dénde se encuentra dentro de la aplicacion y como volver
atras?

Si_ x No

Evalle segun su criterio la legibilidad de informacion presentada dentro
de la aplicacion siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor.

1 2 3 4 5

Evallie segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy

UNIVERSIDAD
CATOLICA
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simple o recargado, siendo 1 la menor calificacion y siendo 5 la mayor.
1 2 3 4 5
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre: Jorge Urday
Edad: 32
Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece Util?
Si_x No,

2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
a8 b No

3. ;Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacion es la
adecuada? 5
8% No E

4. Sisu respuesta es No, podria indicar si falta informacion y cual es esta
informacién faltante. Y en otro caso, si hay informacién que esta de sobra
y no deberia estar presente.

5. Evalie segun su criterio, la calidad de la aplicacion, siendo 1 la menor
calificacion y 5 la mayor calificacion.

1 \ 2 3 4 ‘ 5

1 X

6. ¢Sinla presencia del logotipo, usted identifica los colores de la institucion?
Si No_X i
7. ¢Le resultd de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?
Si__ X No
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8. (Le parece adecuada la seleccién de secciones?
Si No_ X__

9. (Existen elementos dentro de la aplicacion que le permitan saber
exactamente dénde se encuentra dentro de la aplicaciéon y como volver
atras?

Si_X___ No

10. Evalle segun su criterio la legibilidad de informacién presentada dentro de

la aplicacién siendo 1 la menor calificacién y 5 la mayor.

1 2 3 4 5

11. Evalle segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy
simple o recargado, siendo 1 la menor calificacién y siendo 5 la mayor.
1 2 3 4 i 5
{
1
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre: Laura Bueno
Edad: 28
Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢ Le parece (til?
Si_x No 7
2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
Si_x__ No
3. (Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacién es la
adecuada?
Si__ X No

4. Sisu respuesta es No, podria indicar si falta informacion y cual es esta
informacion faltante. Y en otro caso, si hay informacion que esté de sobra

y no deberia estar presente.

5. Evalle segun su criterio, la calidad de la aplicacion, siendo 1 la menor
calificacion y 5 la mayor calificacién.
1 2 3 4 \ 5

6. ¢Sinla presencia del logotipo, usted identifica los colores de la institucion?
Si No_X (
7. ¢Leresulté de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?
Si__ X No
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8. ;Le parece adecuada la seleccion de secciones?
Si_X__ No

9. (Existen elementos dentro de la aplicacion que le permitan saber
exactamente donde se encuentra dentro de la aplicacién y como volver
atras?
SiLX No

10. Evalle segun su criterio la legibilidad de informacién presentada dentro de
la aplicacion siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor.
1 1 2 3 4 5

L X

11. Evalle segln su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy

simple o recargado, siendo 1 la menor calificacion y siendo 5 la mayor.
1 2 ‘ 3 4 5 ]

| - ]
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FICHA DE VALIDACION DE PUBLICO OBJETIVO

Nombre: C WRISTIAN ToRRES
Edad: 2§

Software: Aplicacion Mévil SEDAPAR S.A.

1. Después de ver la aplicacion, ¢Le parece util?
Si_ 4 No

2. Después de ver la aplicacion, ¢ Usted la descargaria?
Sip X No

3. ¢Considera usted que la cantidad de informacion en la aplicacion es la

adecuada?

Si gz No

4. Sisu respuesta es No, podria indicar si falta informacién y cual es esta
informacion faltante. Y en otro caso, si hay informacién que esta de sobra

y no deberia estar presente.

5. EvalGe segUn su criterio, la calidad de la aplicacion, siendo 1 la menor

calificacion y 5 la mayor calificacion.

'L 1 ’ 2 3 \ 4 ‘ 5 |

‘ \ A . |

6. ¢Sinla presencia del logotipo, usted identifica los colores de la institucion?
Si No_ ™ Ve

7. ¢Leresulté de facil navegar en todas las secciones de la aplicacion?
Si_~L No
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8. ;Le parece adecuada la seleccién de secciones?
Si_A No

9. (Existen elementos dentro de la aplicacion que le permitan saber
exactamente dénde se encuentra dentro de la aplicaciéon y como volver
atras?
Si_ < No

10. Evallie segln su criterio |a legibilidad de informacion presentada dentro de
la aplicacion siendo 1 la menor calificacion y 5 la mayor.

1 2 3 4 5
X

11. Evalle segun su criterio si graficamente el sitio esta equilibrado, si es muy

simple o recargado, siendo 1 la menor calificacion y siendo 5 la mayor.
1 2 3 4 1 5

/
3~ |
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