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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion recopila informacion sobre las redes
sociales como medio de comunicacion de la empresa ETAPA EP con sus
publicos, para ello se realiz6 un monitoreo de publicaciones durante tres
meses con el objetivo de conocer la interactividad y manejo de contenidos
de las cuentas de Facebook y Twitter de la empresa.

Dentro de la investigacion se consideré realizar encuestas a una muestra de
la poblacion de abonados de los diferentes servicios que brinda la empresa
en la ciudad de Cuenca, entre los cuales estan agua potable, alcantarillado,
saneamiento y telecomunicaciones. El propésito de las encuestas fue
analizar la utillidad de las redes sociales Facebook y Twitter como
herramienta eficaz en la comunicacion de la empresa publica ETAPA con sus
usuarios, de esta manera los resultados permitieron obtener indicadores de
conocimiento y penetracion de las cuentas de redes sociales de la empresa
en los abonados de los diferentes servicios.

A través de todo el proceso investigativo, se pudo poner en evidencia los
aciertos y desaciertos que se han tenido en el manejo de las cuentas de
redes sociales tanto de Facebook como de Twitter que maneja la empresa
ETAPA EP como medio de comunicacion con sus publicos.

PALABRAS CLAVES:

Redes Sociales, Marketing Online, Facebook, Twitter, Redes sociales en la
Promocion empresarial, Analisis de contenidos Facebook, Analisis de
contenidos twitter, Imagen empresarial
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ABSTRACT

This research collects information about social networks as an enterprise
communication medium of ETAPA EP with their audiences, for that
monitoring of publications was conducted over three months in order to know
the interactivity and content management accounts Facebook and Twitter for
the company.

During the investigation it was considered do surveys to a sample of the
population of subscribers of the various services offered by the company in
the city of Cuenca, among which are water supply, sewerage, sanitation and
telecommunications. The purpose of the survey was to analyze the
usefulness of social networks Facebook and Twitter as an effective tool in
communicating the public company ETAPA with its clients, so the results
allowed to obtain indicators of knowledge and penetration of social networks
in subscribers of different services.

Throughout the research process, we were able to highlight the strengths and
weaknesses that have been taken in the management of social networking
accounts both Facebook and Twitter that manages the company ETAPA EP
as a communication medium with their audiences.

KEYWORDS:

Social Networks, Online marketing, Facebook, Twitter, Social networks in
business Promotion, Analysis of contents Facebook, Analysis twitter content
business image.
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INTRODUCCION

Las redes sociales se han convertido en una herramienta de comunicacion e
informacion imprescindibles en las empresas, por lo tanto se debe
contemplar las redes sociales como soportes nuevos de interactividad con
los ciudadanos debido a que son medios de comunicacion de gran
penetracion en la poblacion, en especial Facebook y Twitter, pues permiten
la difusion rapida de informacion. Las redes sociales pueden aportar en
varios aspectos de la comunicacion de las empresas con sus publicos
beneficiando de esta manera a la misma, dependiendo del manejo adecuado

de la informacion y los contenidos.

Con la finalidad de conocer la importancia de las redes sociales como
herramientas de comunicacion de las empresas con sus publicos y
promocion de productos y servicios en el capitulo | se abordara ciertas
generalidades y definiciones de redes sociales acompafado de una breve
historia de Facebook y Twitter que se consideraron para la siguiente
investigacion, ademas del impacto, estrategias, marketing online, promocién
e imagen empresarial que son aspectos que contribuyen al utilizar estas

redes sociales.

En el capitulo Il, se realizara una breve descripcion de los productos y

servicios que brinda la empresa ETAPA EP en la ciudadania de Cuenca.

En el &mbito de la investigacidén se realizard un monitoreo de un periodo de

tres meses en las cuentas respectivas de Facebook y Twitter de la empresa

Gabriela Bulgarin 11
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investigada, el cual servira de guia para conocer como se esta llevando a
cabo el manejo de contenidos, informacion e interaccion de estas redes
sociales por parte de la empresa, dichas descripciones y caracteristicas se

llevaran a cabo en el capitulo IIl.

Finalmente, en el capitulo 1V, se examinaran los resultados de las encuestas
realizadas a los abonados que reciben servicios de la empresa ETAPA EP
con el propdsito de obtener indicadores de conocimiento y penetracion de las
cuentas de redes sociales de la empresa en los abonados de los diferentes

servicios.

Gabriela Bulgarin 12
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1. LAS REDES SOCIALES EN LA COMUNICACION

DE LAS EMPRESAS

1.1. GENERALIDADES

El avance tecnologico e informatico ha convertido a las redes sociales
en un fendbmeno que ha cambiado la forma de comunicacion y el marketing
de las empresas, permitiendo que conozcan facilmente los gustos de los

clientes y se conecten directamente con ellos.

En la actualidad, cada dia es mayor el numero de actividades, de las
personas y de las empresas que migran al mundo digital, en este sentido las
redes sociales proporcionan a los usuarios distintos dispositivos Yy
herramientas para participar colectivamente con sus semejantes, pero de
manera virtual, estos canales de interaccion permiten a las personas actuar

como grupos de interés altamente segmentados.
1.2. DEFINICIONES

Con el fin de fundamentar el presente trabajo, se presentan algunos

aspectos generales y conceptos relacionados con el tema de investigacion
1.2.1. Empresa

La empresa es considerada como la: “Entidad integrada por el capital

y el trabajo como factores de la produccion, y dedicada a actividades

Gabriela Bulgarin 14
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industriales, mercantiles o de prestacién de servicios con fines lucrativos y

con la consiguiente responsabilidad” (Diccionario Hachette Castell, 780).

Para el catedratico espafiol Eduardo Bueno Campos la empresa es “la
unidad econémica que combina los distintos factores productivos, ordenados
segun una determinada estructura organizativa, y dirigidos sobre la base de
cierta relacibn de propiedad y control, con el &nimo de alcanzar unos

objetivos, entre los que destaca el beneficio empresarial” (17).

Debemos considerar que las redes sociales permiten que las empresas
conozcan facilmente los gustos de los clientes y se conecten directamente
con ellos. Se debe tener en cuenta que antes de emprender una
comunicacién con los clientes es necesario saber y aprender cémo hablar
con este tipo de usuario, saber enviar la informacién y conocer la manera de

tratar las respuestas y comentarios.

1.2.2. Redes Sociales

Se las define como una comunidad de personas, que se comunican y
comparten informacion a través de la plataforma. Como estructura social, las
redes sociales estan compuestas de personas, organizaciones u otras
entidades, las cuales estan conectadas por uno varios tipos de relaciones,
tales como amistad, parentesco, intereses comunes, intercambios

economicos, etc., pueden compartir creencias, conocimiento o prestigio.

Gabriela Bulgarin 15
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1.3. BREVE HISTORIA DE LAS REDES SOCIALES FACEBOOK Y
TWITTER

1.3.1. La Red Social Facebook

Este sitio de redes sociales fue desarrollado por Mark Zuckerberg?,
hacia comienzos 2004, es un sitio web gratuito, en sus inicios fue disefiado
para estudiantes de la Universidad Harvard, pues para unirse el usuario
debia tener una direccidén de e-mail de harvard.edu. Poco tiempo después el
sitio permiti6 unirse a usuarios de otras universidades y escuelas

relacionadas con Harvard.

A partir del 2005, se abrié a cualquier persona que tenga una cuenta de
correo electrénico, de manera que cualquier usuario pudiera crear su perfil y
utilizar el sitio para desarrollar redes sociales. Facebook se ha convertido en
una plataforma sobre la que terceros pueden desarrollar aplicaciones y hacer

negocio a partir de la red social.

Como red social, ofrece el servicio de desarrollar lista de Amigos, generar
grupos y desarrollar “Aplicaciones” en el perfil, que puede ser personalizado,
una caracteristica especial de este sitio es el “Muro” que es un espacio en
cada perfil para que el resto de los usuarios “Amigos” escriban mensajes

publicos en él.

También se permiten subir fotos y videos, lo que evidencia la enorme

capacidad de almacenamiento de esta red, ademas posee aplicaciones de

' Mark Zuckerberg, programador y empresario estadounidense conocido por ser el creador de
Facebook en el afio 2004.

Gabriela Bulgarin 16
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juegos, pruebas de habilidades, entre otras. Como red social sus usos son
muy variados, desde contactar gente, integrar grupos, participar en
discusiones, leer noticias, y en la practica para el publico joven funciona
como un nuevo medio de comunicacion, que coloca en un segundo lugar al

tradicional e-mail.

En esta red social se ha creado un habito de comunicacién no solo entre
jovenes sino también entre adultos debido a que en ella encuentran un
pasatiempo con el cual pueden compartir su vida tanto personal como

laboral, encontrar informacion social, generar opinién, socializar e interactuar.

Es muy importante destacar que, la mayoria de empresas en el mundo la
estan utilizando por los beneficios que reporta para mantener una
comunicacion directa con sus clientes, obtener feedback, construir una
comunidad, etc., situaciones que mejoran la imagen y reputacién de las

mismas.

El éxito de Facebook le permite tener en la actualidad de acuerdo a una
investigacion realizada por MediaBistro? 1.28 billén de usuarios activos, (dato
actualizado a enero del 2014) deduciéndose, que cualquier persona que
tenga conocimientos de informéatica puede acceder a todo el mundo de

comunidades virtuales.

2 Mediabistro, sitio fue fundado en 1993 por Laurel Touby como " un lugar de encuentro para los

profesionales del periodismo, la edicion y otras industrias relacionadas con los medios en la ciudad de
Nueva York".

Gabriela Bulgarin 17
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1.3.2. La Red Social Twitter

La red social Twitter es un servicio gratuito de microblogging creado
en EEUU por Jack Dorsey® en marzo de 2006, se caracteriza por permitir a
los usuarios enviar mensajes de texto denominados tweets con una longitud
maxima de 140 caracteres mediante mensajeria instantdnea SMS, desde
dispositivos moviles (teléfonos inteligentes) o bien directamente desde la

pagina web de Twitter, que son mostrados en la pagina principal del usuario.

Los usuarios que forman parte de la red Twitter reciben las actualizaciones
desde la pagina principal, cada actualizacidbn se muestra en la pagina de
perfil del usuario, y son también enviadas a otros usuarios que han elegido la

opcion de recibirlas.

Desde que Twitter aparecid en internet en julio del 2006, ha crecido
vertiginosamente dado que cuenta en la actualidad con 560 millones de
usuarios, de acuerdo a una investigacion realizada por Media Bistro sobre el

crecimiento de las redes sociales mas importantes.

Desde el afio 2011 Twitter tiene una pagina de perfil modernizada, en la que
una compaifiia puede destacar por ejemplo videos o fotos. Anteriormente, las
paginas de perfil mostraban una lista cronoldgica de los mas recientes

mensajes de la compaiiia.

® Jack Dorsey, desarrollador de software y empresario estadounidense, creador de Twitter y el
fundador y director ejecutivo de Square, una empresa de pagos mediante teléfonos moviles.

Gabriela Bulgarin 18
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Lo importante de esta red social en suma, es que los usuarios que utilizan
Twitter buscan expresar sus opiniones y crear debates sobre temas que se
consideran importantes ya sean temas politicos, tecnolégicos, econémicos,
peliculas, etc. y mantenerse informados también de los acontecimientos en la
actualidad por medio de las cuentas que siguen. Lo importante es que las
publicaciones de las cuentas a las cuales el publico decide seguir sean

informativas y de interés.

Segun datos de MERCAZ2.0 actualizados al 20 de enero del 2014, esta red
social mantiene un promedio de 241 millones de usuarios activos mensuales,
de los cuales 184 millones acceden a la plataforma a través de dispositivos

moviles.

En su aplicacion dentro de las empresas Twitter se convierte en una
herramienta para potenciar las estrategias comunicacionales de construccién
de relaciones con clientes y prospectos, optimizar sus servicios, interactuar
permanentemente con sus seguidores lo que ayuda a encontrar estrategias

de generacion de marca del negocio.

Los usos mas conocidos a nivel institucional o empresarial son: el
seguimiento de eventos en directo, la retransmisién de charlas y ponencias a
las que poca gente tiene acceso, el intercambio de opiniones durante un
evento en el que la gente asiste como publico o incluso debates

retransmitidos por la television.

Gabriela Bulgarin 19
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1.4. CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION DE LAS EMPRESAS

EN LAS REDES SOCIALES

Carlos Garcia especialista en Retail Management* nos dice que las redes
sociales se han convertido en una herramienta de comunicacion e
informacion, imprescindibles en las empresas, cambiando los modelos de

relacion, comunicacién, aprendizaje y negocio.

“Las redes sociales y otras herramientas 2.0 estdn modificando los modos de
comunicacién corporativa, no sélo externa, sino también internamente. Los
cambios en los paradigmas comunicacionales que vivimos dia a dia tienen
un impacto directo en las empresas, ya que afuera de las mismas, los
empleados se comunican con SMS, escriben en blogs, postean videos y

participan constantemente en redes sociales ” (Garcia, “Puro Marketing”).

Las estrategias de comunicacion de las empresas deben contemplar las
Redes Sociales, como soportes nuevos de conversacion y participacion de

los ciudadanos.

Externamente las redes sociales como medio de comunicacion de las
empresas aporta a la misma en mdltiples aspectos, entre los mas

importantes tenemos los siguientes aspectos:

* Retail Management, conjunto de recursos, procesos Yy actividades que satisfacen necesidades de
consumidores finales mediante la facilitacion de la transferencia de propiedad en el flujo de productos y
servicios.

Gabriela Bulgarin 20
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Son un medio de comunicacion cada vez mas utilizado y tienen una

gran penetracion en la poblacion.

Aumenta los canales de comunicacion con los clientes, facilitando un
contacto “"directo” con los mismos, aceptando comentarios,
sugerencias, consultas, creando de esta manera una interrelacion muy

aceptada por el sector consumidor.

Posibilita a las empresas establecer conversaciones directas con los

usuarios.

Mejorar las relaciones con los clientes actuales, crear y aumentar la

comunidad de usuarios y promocionar sus productos o servicios.

Redirigir a los usuarios de las redes sociales a la web o al blog
corporativo, donde se ofrece mucha mayor informacion y mas
detallada de la empresa.

Fidelizar a los clientes, usando las redes sociales como canal de
atencion al mismo, este medio de comunicacion se convertira también
en un medio de aumento de satisfaccion, esto es algo que siempre

pasa cuando el cliente se siente escuchado y atendido.

Gabriela Bulgarin 21
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% Monitorear las conversaciones y conocer los criterios de los clientes
sobre la empresa, obteniendo informacion importante que permita

mejorar el servicio.

+ Iniciar un diadlogo y obtener un feedback.

Por su parte Carlos Garcia, citado anteriormente, nos habla que entre las
ventajas del uso de las redes sociales como medio de comunicacion de las
empresas en el aspecto interno de las mismas aportan en los siguientes

aspectos:

%+ Mayor rapidez en la comunicacién de documentacién interna.

% Reduccion de costos y tiempos en recoleccion de opiniones.

% Mejoras en el trabajo de equipo.

% Las redes aumentan el interés y la motivacién de los usuarios, que

encuentran un espacio virtual horizontal y democréatico, donde sus

opiniones pueden ser escuchadas.

% Mejoran aspectos claves en la empresa como colaboracion, cohesion

y liderazgo que redundan directamente en la productividad.

Gabriela Bulgarin 22
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1.5. MARKETING INTEGRADO EN LAS REDES SOCIALES

En la actualidad la Web 2.0 y sus redes sociales son un fenémeno que ha

cambiado la forma de hacer marketing, permitiendo que las empresas

conozcan facilmente los gustos de los clientes y se conecten directamente

con ellos.

En criterio de Aurelio Garcia de Sola en el libro La Empresa 2.0 del Instituto

Madrilefio de Desarrollo sostiene:

“El intercambio de informacion, la exposicion y debate
alrededor de nuevas ideas basadas en la comunicacion
cercana con los clientes, son los principales ejes sobre
los que pivota la actividad en las redes sociales y que
estas propician un desarrollo empresarial notable y
mejoran la  competitividad a unos niveles

sobresalientes.” (Garcia, A. 2).

Son innumerables las actividades habituales que realizan las personas y

organizaciones que se trasladan al mundo digital que se debe considerar

gue el conocimiento ya no es propiedad exclusiva de un individuo sino del

grupo, lo que permite aportar nuevos puntos de vista que enriquecen la

relacion y contribuyen a enriquecer un conocimiento nuevo, cooperativo,

adaptado a las necesidades y particularidades de cada grupo.

Gabriela Bulgarin
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David Caldelvilla sefiala dos ventajas sobresalientes de las redes
sociales, afirmando que: “Las Redes Sociales posibilitan desarrollar
aficiones y formar parte de diversas comunidades. Permiten acudir a
eventos y participar en actos y conferencias; y la Interactividad que

permite una retroalimentacion informativa casi instantdnea” (51).

‘Las empresas pasan de ofrecer servicios tradicionales a participar en
conversaciones que aporten valor y contenido de interés para los
usuarios, en un experimental marketing que instaura un entorno favorable

tanto para consumidores como para marcas” (CATELLO, 15).

Asi mismo las Redes Sociales se convierten en un herramienta en las
estrategias de marketing y comunicacion de las empresas, lo que refleja
una mejora en la competitividad empresarial y ofrece nuevos medios

comunicacionales a lo que pueden acceder los clientes. (IMADE, “87”).

Por lo tanto una empresa debe considerar a las redes sociales como un
nuevo canal de comunicacién, no con el objetivo de vender ya que, si se
genera una confianza entre cliente-empresa esto aumentara la fidelidad

gue se resumira en beneficios para la misma.

En la actualidad para las empresas el uso de una red social, ademas de
convertir los leads en clientes, puede hacer que la comunicacion sea con
posibles socios, colaboradores y proveedores. Asimismo se puede

solidificar las actividades de los empleados, ya que el contacto o la
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interaccion entre compafieros resultan beneficiosos en cualquier proyecto

interno.

Para las empresas la administracion de la relacion con los clientes es
parte de una estrategia de negocio, pues se trata de recopilar la mayor
cantidad de informacion posible sobre los clientes, para poder valorar a la
oferta y conocer las necesidades de los mismos, esto puede adelantar

una oferta y mejorar la calidad en la atencion.

Entre algunos de los beneficios que las empresas pueden obtener con el

empleo de las redes sociales tenemos los siguientes:

% Permite un contacto “real” de clientes potenciales con personas
concretas de la empresa, aumentando la satisfaccién del mismo.

% Reducir o eliminar fronteras, funcionales, geograficas o
profesionales y unir el esfuerzo de los equipos de trabajo de las

empresas.
« Dar facilidades a los trabajadores para suscribirse a
actualizaciones de comparfieros y proyectos que puedan mejorar
sus conocimientos, es decir desarrollar y fomentar el

autoaprendizaje dentro de las empresas.

% Reduccion de costes en la seleccion de personal.
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« Facilita el trabajo con equipos diseminados geograficamente, en la

provincia, pais, o continente.

« Facilita encontrar a proveedores, empleados o gente que interese

por su perfil académico.

% Permite a los trabajadores acceder a informacion esencial, y
mantener flujo de comunicacion dentro de la empresa en tiempo

real.

% Permite afinar al maximo el publico objetivo.

Las empresas al incorporar estas tecnologias tienen la posibilidad de
utilizar a las comunidades para obtener feedback de productos, una
mayor satisfaccion del cliente, la optimizacion del presupuesto de
marketing y el cambio hacia la empresa extendida, con efectivas
estrategias competitivas, que cada dia cuenta con mas aceptacion como

estrategia de negocio.

De todo lo analizado, el marketing en las redes sociales se convierte en la
clave del éxito empresarial tanto para las grandes como medianas

empresas.
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1.6. ESTRATEGIAS DE MARKETING ONLINE EN LAS REDES

SOCIALES

Uno de los aspectos que debe tomarse en cuenta por parte de las
empresas para tener éxito en la utilizacion de las redes sociales es la
planificacion de una estrategia que considere dos aspectos: el
conocimiento del mercado y los objetivos a dénde se quiere llegar,
teniendo como fundamento de aquello el brindar productos o servicios de

calidad, y responder a las probleméticas de los clientes.

Dos principios fundamentales rigen la planificacion:

1. El usuario es el centro.

2. El contenido es lo mas importante.

Se debe razonar que una empresa se construye a partir de un conjunto
de experiencias y la red social actuara como un canal para hacer realidad

esas experiencias.

Las estrategias aconsejables que deben tomarse en cuenta se podrian

concentrar en las siguientes:

1. Crear un perfil de un segmento de mercado especifico.

Toda empresa a través de una campafia de marketing de las redes

sociales como clave para tener éxito con sus productos o servicios, trata
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de satisfacer las necesidades del mercado que quiere conquistar para

poder hacerlo tiene que definir el perfil del cliente.

2. Investigar en qué redes sociales esta el mercado objetivo.

Una pequefia investigacion en la Web permitira escoger las redes
sociales adecuadas para promocionar el producto o servicio, utilizando
palabras claves de acuerdo a la empresa de su sector, o a los clientes se

podra obtener la informacion de las redes sociales a escoger.

3. Leer la conversacion de las redes sociales.

Leer foros y blogs dirigidos a segmentos elegidos proporciona
informacion sobre este mercado objetivo, la comunicaciébn que se
encuentra en estas comunidades web, debe ser analizada identificando
cdmo se comunican clientes y competidores, cuantas veces actualizan
sus blogs o mensajes etc., lo que dara una idea del modo en que se debe

aproximar al mercado.

4. Definir los objetivos claramente.

Debemos saber a dénde queremos llegar, para lo cual es necesario
establecer objetivos claros que permitiran realizar las acciones

pertinentes. De manera general debemos responder a las preguntas:

e ¢Qué queremos lograr con el uso de las redes sociales?
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e Si como empresa nueva ¢queremos que nuestra marca sea

conocida?

¢ ¢ Queremos mantener la fidelidad de los clientes actuales?

e ¢;Queremos vender un producto o servicio nuevo?

5. Establecer una estrategia para lograr los objetivos.

Una vez conocido el segmento y definir los objetivos, se tiene la condicion
de escoger las redes sociales mas adecuadas, se debe considerar que
las redes sociales son diferentes y tienen diferentes mercados y usos,
variando de una red social a otra: por ejemplo: Blog, Facebook, Twitter,

foros, sitios web, Linked In, etc.

Los clientes o consumidores representan un rol fundamental en las
estrategias de marketing de las empresas, por su capacidad de

intervencion en los mensajes publicitarios.

1.7. SOCIAL MEDIA

Las acciones realizadas en las redes sociales se denominan Social
Media Marketing (SMM), se las utiliza para crear un espacio de la marca,
producto o servicio dentro de la red social, ademas de ser una plataforma
de comunicacion, sirve para disponer de un punto de encuentro y

conexién para clientes y fans que perdure en el tiempo.
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Mark W. Schaefer, autor de The Tao of Twitter dice que, el social media
tiene tres vertientes importantes: Evolucion, Revolucién y Contribucion.
“Primero, es una evolucién de la manera en que nos comunicamos,
reemplazando el email en varios casos. Es una revolucion: por primera
vez en la historia tenemos acceso a comunicacion global gratis e
instantanea, vivimos tiempos emocionantes. En tercer lugar, el social
media se distingue por la habilidad de compartir y contribuir que tienen

todos”. (“Merca 2.0”)

El objetivo de la captacibn de nuevos usuarios implica distintas
estrategias de captacion de publico, fidelizacion y dinamizacion del

espacio, se puede destacar las siguientes:

X/

% Creacion de diferentes microsites® para cada producto o servicio que

enlacen directamente con el espacio dentro de la red social.

% Publicidad social segmentada por intereses del target y area

geografica.

¢+ Creacién de concursos que permitan ganar premios a los usuarios.

% Creacion y desarrollo de aplicaciones integradas dentro de la red

social que permitan desde enviar regalos Vvirtuales a los

5 . . .. . . ~ .

Microsites, web adicional, de menor medida, para realizar o apoyar campafas de marketing. Es
especialmente usada para proporcionar informacién durante la introduccion de nuevos productos,
servicios o eventos.
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amigos/contactos de los usuarios relacionados con la marca, con el
objetivo de fidelizar a los usuarios al aumentar la viralidad del

mensaje.

En suma la forma de aprovechar las redes sociales es compartiendo valor
con el usuario de esa red, a la vez que se presenta un producto o servicio, de
esta forma es posible encontrar usuarios que estén dentro de nuestro
mercado objetivo y participar donde ellos tengan presencia, para

retroalimentarse mediante todos los contactos posibles.

En la revista de la Comunicacion interactiva y el Marketing digital, “Los tres
aspectos mas importantes en la planificacion en internet, frente a otros
medios, son la afinidad con el target, el costo y la cobertura (Grupo de

Consultores)”.

Por otro lado las redes sociales presentan inmejorables oportunidades para
llegar directamente a las personas influyentes cuyas opiniones son muy
respetadas por el resto de los miembros de sus comunidades, de cara al
futuro las redes sociales se convertiran en el target principal de las acciones
virales, empezaran a ser utilizadas para realizar acciones de marketing y
publicidad personalizadas para targets especificos, las marcas se apropiaran
de campafas basadas en los habitos de los usuarios y se podran concentrar

en nichos especificos con gran efectividad.

También se debe considerar que el poder del consumidor comenzara a

manifestarse a través de estas redes, pues si un usuario tiene alguna opinién
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positiva 0 negativa sobre una empresa, puede armar un foro en cuestion de
minutos. Por ultimo las redes sociales basadas en nichos especificos
permitiran interactuar con el mercado masivo y la publicidad personalizada

irA en aumento.

1.8. FACEBOOK 'Y EL MARKETING ONLINE

Facebook considerada la red social virtual mas extensa del mundo, ha
creado una red de usuarios basada en conexiones con gente real lo que
constituye un canal de comunicacion ideal para empresas como para

profesionales como sitio de encuentro social con una gran carga viral.

Expertos en el area de marketing online consideran que Facebook trae
consigo una utilidad social, al tratarse de un grupo de herramientas que

permiten a las personas interactuar con sus redes sociales.

‘Destacamos el aumento de valor a través de la interaccion de los
individuos que los visitan y comentan, y en definitiva, colaboran poco a poco
en generar una transformacion total de la antigua forma en la que

entendiamos la forma de relacionarnos, o /la comunicacion misma’

(CALDELVILLA, 47).

Con la utilizacion de Facebook las empresas extraen informacion de los
usuarios, conocen sus gustos y costumbres, saben cuales son sus intereses,

conocen sus opiniones; con el analisis de estos datos junto con las
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tendencias del Mercado, pueden ofrecer los productos y servicios que

demandan, pudiendo al mismo tiempo dar a conocer su marca corporativa.

El articulo web Las 10 claves del marketing en Facebook de CONETATE,

informa que “Facebook ofrece muchas maneras de comunicar, promocionar y
crear fidelizacion alrededor de una marca o trabajo empleando

procedimientos y técnicas que nunca antes fueron posibles en la Web”.

Segun este articulo se aconseja que las empresas grandes, medianas o
pequefias pudieran establecer una poderosa estrategia de marketing digital

a través de esta red social si consideran los siguientes principios basicos:

1. Mantener una presencia permanente y actualizada en razon de que si
una pagina de Facebook no se actualiza con regularidad no
despertara interés, por lo tanto no tendra demasiados seguidores ni

visitas.

2. Facebook ofrece la opcion de difusion al realizar campafas
segmentadas, pues maneja un enorme numero de perfiles, en los que

cabe la posibilidad de detallar cualquier aspecto.

3. Facebook se destaca por la cantidad de aplicaciones creadas por

terceras personas que son compartidas entre los usuarios, que

ayuda a mejorar la imagen de marca.
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4. Al impulsar eventos Facebook actia como una valiosa herramienta
para facilitar a los usuarios de la red una charla, cursos anunciar

lanzamiento de un producto, etc.

5. Generar contenidos nuevos desde la propia red y aprovechar las

sinergias.

6. Unirse a grupos relacionados, intercambiar impresiones e ideas,

buscar grupos de usuarios o clientes afines al producto.

7. Crear un grupo e invitar a otros a sumarse a él para empezar a crear

una comunidad en torno al trabajo producto o marca.

8. Contactar con personas, dejar comentarios y generar interés en torno

a un trabajo de alguien.

9. Usar el Marketplace que es un mercado on-line que permite integrar

referencias de productos y servicios como forma de ganar exposicion.

10.Crear wuna comunidad Facebook permite estar conectado
constantemente con gente que esta abierta a escuchar el mensaje

gue se desee enviar.
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El éxito de Facebook no radica Unicamente en que se trata de una red social
que conecta a gente de todo el mundo, sino que posibilita el hecho de

compartir informacion, experiencias, imagenes, fotos videos, noticias, etc.

1.9. IMPACTO DE LA RED SOCIAL EN LA PROMOCION

EMPRESARIAL.

Las redes sociales de acuerdo al perfil del usuario pueden causar
impacto tanto a nivel de los profesionales como de las empresas, en el
primer caso si tomamos como objetivo la comunicacion, colaboracion y

desarrollo, pueden permitir:

Al Empresario: Enfocar los Recursos Humanos, incubar proyectos, hacer

contactos y tratar a los proveedores.

Al Emprendedor: Unirse a proyectos, buscar alianzas, colaborar y buscar

inversores.

Al Profesional: Impulsar negocios, discutir ideas, contactar clientes y

mostrar proyectos.

Al Artista: Ser vanguardista, personal branding®, promocién directa y sumar

notoriedad.

6 . . . . .

Personal Branding, consistente en considerar a determinadas personas como una marca, que al igual
gue las marcas comerciales, debe ser elaborada, transmitida y protegida, con animo de diferenciarse y
conseguir mayor éxito en las relaciones sociales y profesionales.
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A la Marca: muestra sus ventajas, busca notoriedad, segmenta la campafa, y

rentabiliza la ID.

Al Servicio: aumentar su audiencia, mejora la reputacion, fideliza al cliente y

permite un seguimiento directo.

A Eventos: informar, sumar participaciones, facilitar datos y mostrar

presentaciones.

Las consideraciones anteriores nos permiten deducir que las personas y los
intereses que mueven tanto al emisor como al receptor son el motor que
mueve cualquier red, resultando indispensable el establecimiento de una

estrategia adecuada.

Al respecto, Fumero; Roca en el libro Redes Web 2.0, aclaran: “La parte mas
significativa del movimiento 2.0 pasa antes por intereses personales que por
modelos de negocio ya que se trata de un movimiento social antes que un

modelo empresarial” (78).

“Un buen uso de las redes sociales puede ayudar a cientos de profesionales
a conseguir promocion gratuita para nuevos productos y tendencias, en
segundo lugar, a afianzar muchas empresas para mejorar su

posicionamiento e imagen de marca” (CALDELVILLA, 60).
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1.10. TWITTER EN LA IMAGEN EMPRESARIAL: CARACTERISTICAS Y

BENEFICIOS.

Twitter es considerado el “rey del microbloging” pues como servicio 2.0
permite a sus usuarios enviar y publicar mensajes breves generalmente de
un solo texto, los mismos que se muestran en la pagina de perfil del usuario,
y son también enviados de manera inmediata a otros usuarios que han

elegido la opcion de recibirlos o suscribirse a ellos.

Twitter es una de las herramientas mas populares para crear microbloging, al
enviar mensajes cortos, no mayores a 140 caracteres, denominados “tweets”
se comparte informacion en una plataforma historica donde pueden ser

leidos por todo el mundo que la visite.

El envio de estos mensajes puede ser realizado a través del sitio Web de
Twitter, por via del SMS (servicio de mensajes cortos) desde un teléfono
movil, desde programas de mensajeria instantanea, o desde otra aplicaciéon

por ejemplo Facebook.

Guillermo Franco sostiene que “La limitacion de caracteres del formato obliga

a que su redaccion sea tan exigente como la primera frase de un lead o un

7”

titulo como entidad externa a la piramide invertida®” (51), el contenido que

sera el enganche principal para obtener y mantener un seguidor.

’ Piramide invertida, estructura que sugiere escribir organizando la informaciéon con los datos
presentados de mayor a menor importancia, a través de la respuesta a las denominadas 5wy 1 h: qué
(what), quién (who), cuando (when), donde (where), por qué (why), como (how). Esta estructura trata
de mantener la atencion del receptor de la informacion, dosificando los puntos de interés.
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En la actualidad el creciente numero de seguidores de Twitter lo han
proyectado a los mas variados usos desde seguimiento de eventos en
directo, trasmision de charlas y ponencias a las que poca gente tenga
acceso, intercambio de opiniones durante un evento en la que las personas

asisten como publico, comentarios sobre debates etc.

Twitter dentro de las empresas actla como una potente herramienta de
comunicaciéon para llegar al mayor nimero posible de personas y ejercer la

labor de antenas difusoras de informacion.

Una de las principales ventajas de Twitter en las empresas es la inmediatez
del mensaje, ya que si este es considerado importante por los usuarios

puede convertirse en un mensaje viral.

“El ‘microblogging’ o ‘nanoblogging’ es un formato que permite a
cualquier persona publicar textos cortos, enlaces a sitios Web,
fotos o clips de audio, los cuales pueden ser vistos por el
publico deseado por ella (cualquier visitante —un microbloging

publico— o un grupo restringido)” (FRANCO, 157).

Por otro lado, es un excelente canal de comunicacion directo de la empresa,

para enviar noticias relevantes a su mercado diariamente.

Con Twitter las empresas tienen una herramienta para potenciar las
estrategias comunicacionales de construccion de relaciones con clientes y

prospectos, puede optimizar el servicio de atencion al cliente, Interactuar

Gabriela Bulgarin 38



Universidad de Cuenca ég

EESTUD 3% CRONCA

ey |

permanentemente con sus seguidores lo que ayuda a encontrar estrategias

de generacion de marca del negocio.

“Ofrece una inmediatez entre emisor y receptor hasta ahora nunca alcanzada
en Internet y que es idénea para seguimientos de congresos, presentaciones

mundiales, eventos, encuentros deportivos, etc.” (CALDELVILLA, 60).

Toda empresa usa una estrategia particular para generar interés en posibles
clientes, usan los proyectos que desarrollan como entidades independientes,
promocionandolos en diferentes cuentas; de esta manera, consiguen
impactar en los usuarios, a los que les pueda interesar la temaética

desarrollada.

Los empleados de la empresa tienen la posibilidad a través de Twitter de
ubicar geograficamente a sus compafieros en todo momento, mediante la
informacion que publican en sus cuentas. También les permite informarse
sobre las charlas, conferencias, congresos, cursos y reuniones a los que

estan asistiendo; o clientes con los que estan trabajando.

Ademas, un mismo empleado puede tener varios perfiles profesionales
dentro de Twitter para tratar de una manera mas personal y cercana a

clientes distintos o seguir proyectos diferentes.

Omar Jarefio en su articulo digital Ventajas y desventajas de Twitter en los

Negocios en Internet menciona que,

Gabriela Bulgarin 39



Universidad de Cuenca ég&

RSTAD % CROVCA

ot

“Twitter es una de las redes sociales mas populares que
continua creciendo, tanto si tiene un sitio Web, una tienda o
cualquier otro negocio en Internet, Twitter es una fantastica
herramienta que puede utilizar para ayudarle a generar
conflanza y credibilidad en su negocio online, enviar
promociones a su publico objetivo o simplemente apalancar sus
estrategias de desarrollo de marca” (JARENO, “Céapsulas de

Marketing”).

Para este autor Twitter es hoy en dia una herramienta de marketing utilizada
por algunas grandes marcas internacionales las cuales tienen decenas de
grupos en Twitter y los utilizan para enviar sus ofertas, promociones y estar

mas cerca de sus clientes y prospectos.

Otras grandes empresas utilizan Twitter para ofrecer atencién al cliente en
tiempo real, dar informacion relevante a su publico objetivo o mantenerse en
contacto directo con sus clientes lo que beneficia y potencia la imagen de

marca.

José del Moral sostiene en su articulo digital Guia de uso de Twitter en la
empresa ‘permite extender los mensajes de las empresas al maximo
posible” ademaés, cita a un estudio realizado por Burson Marsteller® donde

informa que el 94% de las empresas americanas utilizan Twitter para

® Burson Marsteller, agencias de relaciones publicas y comunicaciones mas grandes del
mundo. Creada por Harold Burson y Bill Marsteller en 1953.
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transmitir noticias, el 67% para atencion al cliente y el 57% para informar

ofertas puntuales (“Redes Sociales, Blog de Alianzo”).

Este mismo autor afirma: “Twitter permite que todos los miembros de una
empresa sepan en tiempo real qué estan haciendo los demas, evitando asi

muchas de las confusiones que se producen en el trabajo.”

En conclusion la atencion al cliente es una de las ventajas que puede tener la
empresa al emplear este microblogging, accediendo a una respuesta rapida

en caso de quejas o reclamos.
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2. EMPRESA PUBLICA ETAPA

2.1. BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA ETAPA EP

La Empresa Puablica Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca ETAPA EP, es la primera de siete
empresas creadas por la llustre Municipalidad para prestar servicios publicos

en el cantén Cuenca;

Fue creada en 1968, segun acuerdo con el Art. 194 de la Ley de Régimen
Municipal, que facultaba a las Municipalidades constituir Empresas Publicas
para garantizar una adecuada prestacion de servicios publicos, aprobandose
la Ordenanza de Creacion de la Empresa Publica Municipal de Teléfonos,
Agua Potable y Alcantarilado —-ETAPA- con atribuciones, funciones,
autonomia financiera y personeria juridica, designando como su primer

Gerente, al Ing. Fernando Malo Cordero.
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En 46 afos de servicio ETAPA EP, se ha constituido en un referente tanto
para empresas publicas como privadas en la prestacion de servicios con un
enfoque social, por su experiencia en la actualidad, brinda asistencia técnica
a mas de 50 municipios y empresas de servicios publicos en todo el Ecuador

y realiza Consultorias para varios Ministerios del Gobierno Central.

En su trayectoria de servicio ETARA EP, dando cumplimiento a las
disposiciones emanadas desde el Gobierno Local, los diferentes organismos
de control y flexibilizando su accionar en busca de la atencion satisfactoria a

la ciudadania cuencana.

2.2. ACTUALIZACION ESTRATEGICA DE ETAPA EP

ETAPA EP, como empresa de servicios con vision de futuro, tiene
planificada su Actualizacion Estratégica, con un horizonte de trabajo hasta el
afio 2019, como paso previo al proceso de Planificacion Estratégica de la
empresa, que le permitird definir las principales directrices estratégicas que
marquen el camino a seguir en el corto, mediano y largo plazo; garantizando
el cumplimiento de las metas institucionales, locales y nacionales que

beneficien a la comunidad.

De acuerdo al documento Actualizacion Estratégica 2014-2019, ETAPA EP,
es una empresa de servicios con dos areas de servicio claramente
diferenciadas: Telecomunicaciones, Agua Potable y Saneamiento; las

mismas que son apoyadas por las areas comercial, financiera y talento
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humano, cuyo compromiso se encuentra patentizado en la definicion de la

mision corporativa.

2.2.1. Mision Corporativa

MISION CORPORATIVA

Somos una empresa publica municipal, ambiental y socialmente
responsable, que mejora la calidad de vida de las personas y

contribuye al desarrollo de las organizaciones, con un portafolio de
productos y servicios innovadores 'y sostenibles de
telecomunicaciones y servicios de agua potable y saneamiento
manteniendo los mas altos estandares de calidad.

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”

2.2.2. Visi6n

Encontramos que ETAPA EP, al estar inmersa en dos servicios
diferentes, plantea una visién independiente para cada area de servicio,

ademas toma en consideracion los siguientes criterios:

e La empresa al ser un referente tiene el compromiso de mejorar
continuamente en la prestacion de procesos y servicios.
e Mantener un crecimiento ordenado y acorde a la realidad de la

empresa.
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VISION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO

Ser una empresa referente en la prestacion de los servicios de agua
potable y saneamiento de calidad para toda la poblacion.

VISION DE TELECOMUNICACIONES

Al 2019, ser la empresa que proporciona soluciones integrales,

innovadoras y sostenibles, basadas en las tecnologias de la

informacion y comunicacion, liderando la transformacion de Cuenca
hacia una ciudad digital; con presencia nacional a través de un
portafolio de productos y servicios que permitan fortalecer su

desarrollo empresarial.

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”

2.2.3. Valores Corporativos de ETAPA EP

La empresa ETAPA EP, para llevar a la practica su pensamiento y
filosofia empresarial requiere de todo el equipo humano el compromiso de
trabajo en pos de conseguir los objetivos planteados; los valores corporativos

gue guian el accionar de la empresa son:

» TRABAJO EN EQUIPO: Necesario para alcanzar objetivos; permite

potenciar iniciativas, conocimientos y recursos individuales.

Gabriela Bulgarin 46



U =

Universidad de Cuenca g

-

» COMPROMISO: ETAPA trabaja por la ciudad y sus habitantes.

» MEJORAMIENTO CONTINUO: En la prestacion de servicios ETAPA

busca permanentemente la excelencia.

» RESPONSABILIDAD: ETAPA, asume los retos con vision social y

ambiental.

> VOCACION DE SERVICIO: Todo el personal de ETAPA trabaja, en
pos de atender las necesidades del cliente y satisfacer sus

expectativas.

» HONESTIDAD: Transparencia en la actuacion personal entre

comparieros y la ciudadania.

> INNOVACION: ETAPA, entrega a la ciudadania nuevos y mejores

servicios, optimiza los procesos Yy sistemas, desarrolla la

infraestructura y talentos.
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2.2.4. Estructura Orgéanica Funcional Actual

ADMINISTRACION GENERAL ETAPA E.P.

[ DIRECTORIO ]

—[ AUDITORIA INTERNA ]
[ GERENCIA GENERAL ]
{ TR, 1A TECNOLOGICA ]
< ] f SL 1A DE
[ St AN 2 J L PLANIFICACION ]
SUBGERENCIA DE ] [ SUBGERENCIA DE TALENTO
COMUNICACION } 1 HUMANO
1 8 SUBGERENCIA
( SECRETARIA J 1 ADMINISTRATIVA ]
1 ( SUBGERENCIA DE
SUBGERENCIA FINANCIERA J l TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
SUBGERENCIA DE GESTION
AMBIENTAL
GERENCIA DE AGUA GERENCIA DE ERCIA
POTABLE Y SANEAMIENTO [ TELECOMUNICACIONES. [ SERENCULCONY b ]

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014- 2019”

Organigrama de Telecomunicaciones

GERENCIA
GENERAL

GERENCIA DE
TELECOMUNICACIONES
ASEGURAMIENTO DE CONTROL DE GESTION Y
DE PROYECTOS
TELECOMUNICACIONES

SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE
oié’f.f.fé‘i'féizin SIPFRACIONES DY REGULACION E
TELECOMUNICACIONES INTERCONEXION

- s
PLANIF. Y CENTRO ASUNTOS INTERCO-
NUEVAS f,:f;;ggr:: teteronia || interner DE Ao iz Ao REGULA- NEXION Y
Tecvors. | DATOS Torios | | mavoristas

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”
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Organigrama de Agua Potable y Saneamiento

[ GERENCIA GENERAL ]
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Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”

Organigrama de la Gerencia Comercial
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e

| GERENCIA

|

SUBGERENCIADE
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SUBGERENCIA DE
VENTAS

SUBGERENCIADE
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S

\
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J
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CIALES
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|

GESTION DE
SERVICIOS
TELECOMUN.

I
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SERVICIOS
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I

FACTURACIGN
¥ CARTERA

)

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”
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2.3. SERVICIOS QUE OFERTA LA EMPRESA ETAPA EP

2.3.1. Agua Potable Y Saneamiento

Es evidente que la empresa ETAPA EP brinda a los habitantes de la
ciudad y de las regiones rurales un servicio de calidad en el mantenimiento
y operacion de los sistemas de agua potable, técnicamente considerada
como la mejor del Ecuador, para lo cual ha implementado un sistema de
monitoreo y control de cada uno de los componentes que comprenden el
ciclo integral del agua, empezando por los procesos de Captacion,

Conduccién, Potabilizacion y Distribucion del agua potable.

El Centro de Control y Monitoreo de la Subgerencia de Operaciones de Agua
Potable y Saneamiento cuenta con la mas alta tecnologia para llevar a cabo
este proceso, situacion que ha permitido a la empresa obtener la
Certificacion ISO 9001 en el afio 2008, a los procesos de producciéon de
Agua en las plantas potabilizadoras de El Cebollar, Tixan y Sustag; (esta
norma promueve la adopcién de un enfoque destinado a aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos)

De igual manera ETAPA ha obtenido la Acreditacion ISO 17025 en su
Laboratorio de Agua Potable el cual realiza el control de calidad del agua
distribuida en el sector urbano y rural de la ciudad, a través de un programa
de muestreo diario, lo que permite detectar “posibles alteraciones de la

calidad del agua durante la distribucion. El proceso implica:
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+ Analisis fisico quimico de aguas naturales y para consumo

% Analisis de metales por absorcion atbmica en aguas naturales y para
consumo.

« Analisis bacterioldgicos: indicadores coliformes totales y fecales en

aguas naturales y para consumo.

ETAPA EP, cuenta con 20 plantas de potabilizaciéon ubicadas en las
parroquias rurales del canton Cuenca, y para garantizar la continuidad del
servicio de agua potable la Empresa cuenta con 33 Centros de Reserva
ubicados estratégicamente en varios sectores de la ciudad, con capacidad
total de 120.000 metros cubicos de reserva para la ciudad. En el area rural,
cada una de las Plantas cuenta con la reserva necesaria y suficiente para la
poblacién abastecida. Las redes de distribucién de agua potable alcanzan

una cobertura del 96% en el area urbana y del 88% en el area rural.

A continuacion se describe una de las plantas de potabilizacion de agua de
ETAPA, en la misma se puede constatar las fases de la potabilizacion del

agua.
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PLANTA DE POTABILIZACION DE SUSTAG

Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.

La Planta de Tratamiento de Sustag abastece de agua potable a los sectores
occidentales de la ciudad de Cuenca con una produccién de 400.000 m3 por
mes sirviendo aproximadamente a 35.000 personas, se encuentra situada en

la Zona de San Joaquin.

Descripcion
La planta de Sustag tiene el sistema de tratamiento del tipo convencional, es
decir, tiene las siguientes fases:

CAPTACION

La principal fuente de abastecimiento es el rio Yanuncay que nace en la zona
de Soldados, cuya captacion esta en el sector de Sustag, formada por un

azud transversal con captacion lateral.
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CONDUCCION

El agua captada pasa por un desarenador y es transportada a la Planta por

una tuberia de 700 y 600 mm de diametro.

MEZCLA RAPIDA

Con la finalidad de facilitar la formacion de fl6éculos, tiene un mezclador del

tipo de resalto hidraulico.

FLOCULACION

Los floculadores son de tipo mixto mecanico e hidraulico, con dos camaras
con agitadores eléctricos y cuatro floculadores de tipo hidraulico de flujo

vertical.

SEDIMENTACION

La unidad de sedimentacion estd formada por cuatro tanques de flujo

ascendente con placas planas.

FILTRACION

En la planta se dispone de 6 filtros rapidos de arena.

DESINFECCION

Para garantizar la inocuidad del agua distribuida se realiza la desinfeccion

empleando cloro gas.
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RESERVA

Para tener un abastecimiento continuo y con caudales segun sean
necesarios en cada una de las zonas de distribucion, la planta de Sustag

dispone de dos tanques de reservas de 5.000 m3 cada uno.

2.3.2. SISTEMA DE ALCANTARILLADO

El sistema de alcantarillado del cantén Cuenca esta constituido por
redes de alcantarillado, Interceptores y las Plantas de Tratamiento; segun
inventario realizado son aproximadamente 1300 Km de redes de
alcantarillado, 80 Km de redes de interceptores. Las redes estan compuestas
por tuberias con diametros comprendidos entre 150 mm a 2000 mm para
tuberias, existiendo otros colectores de variadas secciones; como seccion

baul, seccioén cajon, de diferentes dimensiones.

Luego de la recoleccibn de las aguas residuales en las redes de
alcantarillado, mediante las camaras de derivacién las aguas sanitarias son
descargadas a los interceptores y transportadas hacia la Planta de
Tratamiento de Aguas Residuales (PTAR) de Ucubamba para su tratamiento
y los excesos de aguas lluvias descargados hacia los cuerpos receptores

naturales.

En el Canton Cuenca existe la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales
de Ucubamba la misma que trata el 95% de aguas residuales de la ciudad de

Cuenca; existiendo otras plantas pequefias en diferentes lugares del cantén.

Gabriela Bulgarin 54



Universidad de Cuenca

i

A continuacion se describird el tipo de tratamiento de la Planta de

Ucubamba.

PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES UCUBAMBA

Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.

Esta estructura tiene como objetivo regular la presiéon y el caudal de entrada
a la planta; asi como remover sélidos que por su naturaleza constituyen una
carga para la Planta de Tratamiento. Aproximadamente se remueven 4,30

m3/dia para un caudal medio de 1300 I/s.

Existen 6 lagunas de estabilizacion: 2 Aereadas, 2 facultativas y 2 de
maduracién. Estas se encuentran, por motivos de limpieza y reparacion,
conectadas en paralelo entre ellas y linealmente con los diferentes tipos de
lagunas. A continuacién se describe brevemente la tarea de cada una de

ellas.
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Lagunas Aereadas:

Por medio de los aereadores flotantes se consigue de esta manera la
aeracion artificial, lo cual ayuda a asimilar la sustancia organica soluble en el
agua en un periodo reducido de tiempo. Reduce el nivel de sdlidos y carga
organica hasta un nivel adecuado para que continle el proceso de

tratamiento en las lagunas facultativas.

Lagunas Facultativas

Estas lagunas tienen tres capas: la primera una zona aerobia superficial, una
zona facultativa intermedia y una zona anaerobia en el fondo donde se
acumulan lodos. El objetivo principal de esta son: el almacenamiento y
asimilacion de sélidos bioldgicos, regular la carga biolégica y de oxigeno por
medio de algas unicelulares en la superficie y la remocion de nematodos
intestinales.

Lagunas de Maduracién

Estan en el tercer lugar en la serie de tratamiento y su funcion es similar a la
de las lagunas facultativas con la diferencia que en esta no se acumulan

lodos en el lecho de la laguna.

ETAPA dispone de un Departamento de Operacién y Mantenimiento de
alcantarillado dividido en 4 grupos de trabajo bajo la Administracion de
Saneamiento; con un total de 80 personas; cuenta con 11 vehiculos

Hidrocleaner, 4 camiones para el traslado de material y materiales; dos
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retroexcavadoras, equipo liviano y herramientas menores requeridas para la

realizacion de trabajos.

Este equipo de trabajo realiza tareas de operacion y mantenimiento sean
estas preventivas o correctivas para asegurar un correcto funcionamiento a
los sistemas de alcantarillado de la ciudad y cantdn; la Empresa brinda otros
servicios solicitados por los abonados, empresas, industrias, otras
municipalidades, como: limpiezas de sistemas de alcantarillado interiores
domésticos, comerciales, industriales, asi como limpiezas de fosas sépticas

domésticas, comerciales o industriales - dentro o fuera del Canton.

La empresa ETAPA cuenta con un Centro de Monitoreo y Control de
Operaciones de Agua Potable y Alcantarillado, Unico centro en el pais que
integra el monitoreo de todos los componentes del ciclo del agua que son

manejados por la empresa.

CENTRO DE MONITOREO Y CONTROL

Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.
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En el afio 2006, la empresa ETAPA y el Banco Interamericano de
desarrollo BID, suscribieron un contrato de préstamo para la ejecucion del
Proyecto denominado “PROGRAMA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO
PARA CUENCA”; este proyecto se lo planificd para ejecutarlo hasta el afio
2012, en tres etapas en los componentes: Agua Potable, Alcantarillado y
descontaminacion de los rios, Fortalecimiento empresarial, y Plan de manejo

Socio Ambiental.

Primera etapa: 2007 - 2008

Sistema de Agua Potable

% Ampliacion de la produccion en 485 I/s en los sistemas Yanuncay y
Culebrillas.

s Ampliacion de la capacidad de almacenamiento en los sistemas
Tomebamba-Machangara, Machangara Sur, Culebrillas y Yanuncay
mediante la construccion de 18 tanques con una capacidad de 33.500
m3, cerca de 50 km de conducciones de agua tratada con cinco
estaciones de bombeo y redes de distribucién, y 26.000 conexiones
domiciliarias con medidores en los sistemas Tomebamba-
Machangara, Machangara Sur, Yanuncay y Culebrillas.

¢ Construccion de los sistemas de tratamiento de lodos de las plantas

de agua potable.
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% Financiacion de un Proyecto de agua no contabilizada por $1,5
millones y el mejoramiento de la operacion y mantenimiento por $1,0

millén.

Segunda Etapa: 2009 - 2010

Sistema de Alcantarillado y descontaminacion de los rios

% Reforzamiento de interceptores existentes y la construccion de otros
para atender zonas sin servicio en una longitud cercana a 40 km.

% Optimizacion de la planta de tratamiento de aguas residuales de
Ucubamba y el tratamiento de sus lodos.

¢+ Construccién de un sistema para disposicion final de los lodos.

% Ampliacion de redes de recoleccion en 67 km.

% Obras de rehabilitacion del sistema.

% Canalizacion de la quebrada El Salado.

Tercera Etapa: 2011 - 2012

Fortalecimiento Empresarial

%+ Optimizacion empresarial, realizada durante dos afios, con el apoyo
de una firma consultora, para la implementacion del plan estratégico
de la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca (ETAPA).

« Implantacién de la reestructuracion organizacional y de las practicas

de gobierno corporativo.
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+ Disefo e implantacion de una estructura de regulacion independiente
y de ambito Cantonal incluyendo la definicion de los mecanismos de

control y regulacion.

Plan de Manejo Socio-Ambiental: Contempla acciones transversales a los

tres componentes del Proyecto, por lo que financiara:

¢+ Acciones de proteccion de fuentes y cursos naturales

L)

% Elaboracion de un plan de manejo integrado de recursos hidricos

*

«+ Preparacion de un estudio de gestidn de riesgos

s Compensacion e indemnizacién por las servidumbres de las obras y
recuperacion de areas intervenidas

+ Capacitacion y participacion ciudadana

% Plan de monitoreo y seguimiento ambiental.

AREA DE INFLUENCIA DEL PROYECTO

ﬁ}"o MAVIO CORDERO

MACHANGARA NORTE

Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.
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2.3.3. Gestion Ambiental

Uno de los logros mas sobresalientes de la empresa ETAPA EP es
asegurar la gestion integral del agua, la labor se inicia con la proteccion y
conservacion de los bosques y paramos que forman las zonas de recarga
hidrica; la captaciéon y potabilizacion mediante modernos procesos de
tratamiento; la distribucion para el consumo humano e industrial; un completo
sistema de alcantarillado que asegura una apropiada disposicion final, luego
del saneamiento en la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales, que
garantizan el regreso del agua a sus cauces naturales en condiciones

adecuadas.

ETAPA EP maneja y conserva un conjunto de Areas Protegidas Privadas
Municipales, que unidas al Parque Nacional Cajas y el Area Nacional de
Recreacibn Quimsacocha, cuya administracion ha sido delegada a la
Empresa por parte del Ministerio de Ambiente del Ecuador, integran un
sistema de mas de 40,000 Ha, que incluyen ecosistemas unicos, altamente

amenazados como grandes extensiones de paramo y bosques montanos.

Estos ecosistemas a su vez, albergan poblaciones de especies amenazadas
y/o emblematicas, como el Oso de Anteojos, el Tapir de Montafa, el Céndor
Andino y dos especies endémicas de Jambatos o Ranas Arlequines, en

inminente peligro de extincion.
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Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.
“Vista aérea del Valle de Soldados (1)”

Fuente: Pagina web ETAPA EP 2014.
“Rana Arlequin o Jambato, especie en eminente peligro de extincion que habita
el Bosque de Mazan (2)”

Considerando los principios de la prevenciéon y la concienciacién, como
elementos fundamentales en el manejo responsable de los recursos
naturales, ETAPA EP, lleva a cabo los siguientes programas tendientes a

evitar la contaminacién, especialmente del recurso agua.
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% Programa de Gestion de Desechos Peligrosos, cuya tarea principal es

la recoleccidn de aceites usados y pilas.

s Programas de Educaciéon Ambiental “Agua Vida” y “Agua para
Tod@s” que ha capacitado a 1.645 nifios, 800 padres de familia y 66
profesores de escuelas urbanas y rurales del cantén, en temas
relacionados con el ahorro y buenas practicas de gestion del agua, la
importancia de la conservacion de los bosques, el desarrollo de

huertos escolares agroecolégicos, etc.

% Actividades de proteccién de bosques y vegetacion riverefia, en las
zonas de captacibn de agua en las cuencas del Machangara,

Tomebamba y Yanuncay.

% Programas de Monitoreo y Vigilancia de Recursos Hidricos y Clima,
dedicado a monitorear la integridad ecoldgica de rios y lagos; una
completa Red Hidrometereolégica conformada por mas de 70
estaciones, que arrojan datos sobre los caudales de agua y otros
pardmetros fisico — quimicos, incluye un moderno Radar de Medicién

de Lluvias.

« Programas de Desarrollo Sustentable con impacto regional como el
FONAPA (Fondo Ambiental para la Proteccion del Agua), Area de

Biosfera Macizo del Cajas.
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2.3.4.

Brigada de Bomberos Forestales de ETAPA, especialmente
capacitada para enfrentar incendios forestales en areas de paramo y

zonas boscosas.

TELECOMUNICACIONES

2.3.4.1. Telefonia Fija

El servicio telefénico fijo conmutado es un servicio que permite al

cliente hacer y recibir llamadas a través de un aparato telefonico fijo hacia

cualquier lugar con acceso telefénico sea local, nacional, celular o

internacional a través de la infraestructura tecnolégica de la empresa

prestadora del servicio telefonico.

ETAPA ofrece a sus clientes, de acuerdo con la configuracién de la red

telefonica las siguientes clases de servicios:

X/

*

Servicio de Telefonia local

Servicio interurbano y de larga distancia Nacional
Servicio Internacional

Servicio de Fax

Teléfonos publicos

Locutorios funcionando en todo el cantdn
Tarjetas prepago

Servicio de Banda Ancha para acceso a Internet
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El departamento de Telefonia Publica de ETAPA, creado en el afio de 1998,
con la finalidad de servir mejor a la ciudadania del Cantén Cuenca ha
instalado Teléfonos Publicos Inteligentes en los sectores urbanos y rurales;
los teléfonos estan equipados con tecnologia de punta, los Unicos en el pais
con el sistema multipago, (tarjeta prepago o con monedas de libre
circulacion) ETAPA ha instalado en el canton Cuenca un total de 516

Teléfonos Publicos.

2.3.4.2. Telefoniainalambrica

Este servicio permite la comunicacion de voz desde practicamente
cualquier punto, a los mismos precios por minuto que una linea fija
convencional, con una cobertura total en el Canton Cuenca, lo que permite
mejorar la calidad de vida de los habitantes al brindarles la posibilidad de

estar permanentemente comunicados.

2.3.4.3. Internet de alta velocidad

Es un servicio de ETAPA que permite el acceso a Internet a una

mayor velocidad, con una capacidad de transmisiébn mas rapida.

Beneficios

¢ Internet de alta velocidad permite altos niveles de interactividad que
otros canales de comunicaciones, por lo tanto una mayor utilidad
derivada de las redes.

% Navegar en Internet las 24 horas del dia de manera ilimitada.

Gabriela Bulgarin 65



Universidad de Cuenca ég&

RSTAD % CROVCA

ot

% Mejora el acceso de la gente a informacion y otras aplicaciones.

« Promover la adopcion de banda ancha, genera innovacion, logrando
incrementos en la productividad y estimulando el crecimiento
economico.

% Al costo mensual no se recarga consumo telefonico.

Tecnologias

ETAPA EP presta su servicio a través de diferentes tecnologias de nueva
generacion que permite a los clientes navegar por Internet con la mejor

velocidad.

Tecnologia DSL para planes residenciales

Tecnologia Wimax para planes inaldmbricos

Servicios Corporativos

% Housing Data Center

El Housing es el alquiler del espacio fisico en el DATA CENTER para que las
empresas pongan alli sus servidores y cuenten con las garantias de
seguridad, alimentacion eléctrica y las prestaciones reales de un centro de

datos de dltima generacion.

El DATA CENTER de ETAPA EP tiene categoria TIER 3 que es la mas alta

gue se puede tener en el pais.
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% Email Empresarial

Los servicios de la plataforma de Email corporativo, es la opcion que
requieren las organizaciones para manejar su correo electrénico con su

propio dominio sin tener que adquirir ni comprar sus propios servidores.

El EMAIL EMPRESARIAL cuenta con el manejo de directorios empresariales,
comparticion de agendas, administraciéon de los contactos, acceso desde
dispositivos moviles con push-mail y sincronizacién, ademas un potente

acceso al correo electrénico via web.

% Internet Corporativo

El internet corporativo permite altos niveles de interactividad a una mayor
velocidad, navegar en internet las 24 horas de manera ilimitada , permite un
mejor acceso a informacion y otras aplicaciones , posibilita contactos
personales y diversién. Tecnologias de cobre con modem fijo (ADSL) y de

fibra dptica.

2.3.4.4. Television Satelital

ETAPA ofrece al publico un servicio de Television Satelital por
suscripcién, con tecnologia digital, canales HD, ( alta definicion ) calidad
de audio con la posibilidad de GRABAR, ADELANTAR Y RETROCEDER
los programas favoritos, mejores precios, con una variada programacion

orientada a toda la familia.
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3. DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DE
CONTENIDOS EN LAS CUENTAS DE FACEBOOK Y
TWITTER DE LA EMPRESA ETAPA

3.1. LA COMUNICACION CORPORATIVA Y EL INTERNET

En la actualidad el internet como medio ha influido en la forma como
se concibe la comunicacién en las organizaciones publicas, se evidencia
que con el Internet emerge nuevas formas de comunicar y decodificar los
contenidos, una interaccion mas directa entre la organizacion y sus publicos,
rapidez en la busqueda de la informacion, entre otros, esta situacion
demanda una gestibn de una comunicacién corporativa con un nuevo

modelo de comunicacion.

Al respecto la investigadora venezolana Olga Vargas comenta: “En la
actualidad, gracias a los medios de comunicacién basados en Internet
este proceso se realiza de un modo mas eficaz y eficiente las
organizaciones utilizan los medios de comunicacién basados en
Internet  principalmente para el intercambio de informacion.
Concretamente, las organizaciones afirman que el objetivo de la

pagina WWW de la organizacion es difundir informaciéon corporativa”

(8)
3.2.  LOS NUEVOS PARADIGMAS DE LA COMUNICACION

Previamente para analizar los contenidos en las cuentas de Facebook

y Twitter de la empresa ETAPA se exponen a continuacion los diez
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paradigmas que en criterio de José Luis Orihuela®, nos permiten contar con

parametros de medicion para dicho cometido.
Primer paradigma: De audiencia a usuario

Este paradigma da cuenta de la personalizacion de los servicios de
informacion online no sélo se orientan a targets con perfiles demograficos,
profesionales o econémicos similares, sino que se orientan a individuos, ya
gue la Red permite responder a las demandas de informacion especificas de

cada usuario en patrticular.
Segundo paradigma: De medio a contenido

Orihuela, hace referencia a que en la actualidad los medios de informacién
deben dar prioridad a los contenidos, en virtud lo que las empresas tratan de
generar son servicios a los que el usuario accede desde multiples
terminales, en funcién de su situacion y necesidades, por lo tanto la imagen

de marca confiere valor a los contenidos, que aportan credibilidad y prestigio.
Tercer paradigma: De soporte formato a multimedia (Multimedialidad)

Se enfoca en este paradigma al internet como un nuevo medio digital que
permite la integracién de todos los formatos de informacion, sean estos:
texto, audio, video, graficos, fotografias, animaciones en un mismo soporte,

junto a una multitud de nuevos servicios de informacion.

® José Luis Orihuela, Doctor en Ciencias de la Informacién, conferencista, blogger y profesor en la
Facultad de Comunicacion de la Universidad de Navarra (Pamplona, Espafia), investiga acerca del
impacto de las innovaciones tecnolégicas en los medios y en los modos de comunicacion.
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Cuarto Paradigma: De periodicidad a tiempo real

Caracteriza este paradigma un nuevo enfoque de la temporalidad
caracterizada por la velocidad y la inmediatez, que posibilita que la
frecuencia periddica de las informaciones se la realice de manera directa,

permitiendo retrasmitir acontecimientos en forma directa y en tiempo real.

Quinto paradigma: De escasez a abundancia

Evidencia que los medios digitales multiplican los canales disponibles,
trasmitiendo mayor cantidad de informacibn en menor tiempo y a escala
universal. No hay limites a la cantidad de medios que pueden existir en la
Red, no hay limites tampoco sobre el volumen de informacion que cada uno
de ellos puede ofrecer al usuario, y ademas el costo de hacer publica la
informacion en la Red es practicamente equivalente para todos, puesto que
no requiere de permisos ni licencias, no tiene costos de distribucion y

alcanza una audiencia universal.

Sexto paradigma: De intermediacion a desintermediacién

Pone en evidencia que la Red, por una parte, permite el acceso directo del
publico a las fuentes de informacion sin la mediacion de los comunicadores
profesionales; y por otra parte permite el acceso universal a un sistema
mundial de publicacion que funciona, igualmente, al margen de los editores

de los medios tradicionales.
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Séptimo paradigma: De distribucion a acceso

Ante el modelo de difusion de los medios convencionales de caracter
unidireccional y asimétrico, surge un modelo, multidireccional y simétrico, en
el cual los usuarios acceden a los servidores donde radica la informacion y
ademas pueden comunicarse entre si utilizando el mismo sistema con el que
acceden a los medios. Las nuevas tecnologias permiten a los medios en
linea convertirse en foros y generar comunidades, al tiempo que abren a los
propios usuarios la posibilidad y las herramientas para acceder como

productores a un espacio comunicativo universal.

Octavo paradigma: De unidireccionalidad a interactividad

La Red genera un modelo bilateral, debido a su arquitectura cliente-servidor,
puesto que al existir un soporte fisico comun tanto para la distribucibn como
para el acceso a la informacion, los proveedores de contenidos y los usuarios
pueden establecer en este canal un vinculo bilateral ya que sus roles
resultan perfectamente intercambiables de emisor y receptor gracias a la
utilizacién del mismo canal , esta interactividad permite sistemas de feedback
mas dinamicos, inmediatos y globales, que paulatinamente se transforman
en mecanismos de encuestas online, donde el usuario puede opinar y ser

parte de la construccion de la noticia.
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Noveno paradigma: De lineal a hipertexto

Este nuevo paradigma tiene la caracteristica de dotar a la escritura y a la
lectura de un modelo estructural muy préximo al del pensamiento, que
funciona por procesos asociativos y no de modo lineal. El hipertexto exige
nuevas destrezas comunicativas y un mayor esfuerzo de lectura, puesto que
hay que aprender a descubrir las conexiones adecuadas, a establecer las

relaciones pertinentes, a recomponer en la lectura el texto fragmentado.

Décimo paradigma: De informacion a conocimiento

La era digital trajo consigo una superabundancia de informacion, esta
situacion requiere de un analisis profesional de la misma y su transformacion
en conocimiento, de alli que la mision estratégica de los medios es la
informacion, la inteligencia, interpretacion, filtrado y busqueda efectiva de
ella, que deben comunicar para convertirse en gestores sociales del

conocimiento.
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3.3. CONTENIDOS DE LA CUENTA DE FANPAGE DE FACEBOOK DE
LA EMPRESA ETAPA EP

3.3.1. Descripcion de la Plataforma: Fan page Facebook

ENESTAETAPA ENEST TAPA ENESTAETAPA ENEST TAPA

(R

| w’
Producto/servicio

ETAPA-EP |

Biografia Informacion Fotos Me gusta Mas »
PERIONAL > Publicacion || Fotohideo
5803 M= gusta Escribe algo en esta pagina...

A Maricela Arias Garcla, Cristina Alvarado Jimanez y 12
Personas mas ies gusta esh

EEEmEg - W5

Hoy 52 inaugurd 1as nusvas instalacionss donds funcionara la Subgerencia
3
T

se
IMV¥13 3 %0 3Migos 3 Indicar qua fes Qusta 2sta pagina : SN AN L
B AT N g ecnologia de Informacion de Etapa EP.

ae

INFORMACION > El evento contd con la presencia de nuestro lider Ing. Marcelo Cabrera, quisn
corto el liston, el Ing. lvan Palacios nuestro... Ver mas (4 fotos
Samos una Empresa Podiica Municipal d2
Tetecomunicacionss, Television Satsina, Agua
Potaie, Aicantariado y Sanzamient

MWW 21apa.nstac

Sugarir cambios

APLICACIONE R

*

62/783484325051180/type=1

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

La cuenta de fan page de la empresa ETAPA EP, esta en funcionamiento
desde el 24 de septiembre de 2013, cuenta hasta el periodo examinado de
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noviembre del 2014 con 5800 “Me gusta”. La pagina tiene un formato
adecuado y promociona la marca corporativa de la empresa, para de esta
manera generar mayor exposicion, permitiendo la interaccion entre la
empresa y sus seguidores con la finalidad de crear una comunidad
interactiva entre los usuarios, donde todos puedan participar, aportar y

compartir.

Se puede observar en la portada de la pagina informacion que facilita el perfil
de la empresa, dejando claro la funcién de su presencia en esta red, es

evidente la utilizacion de palabras claves que generan vinculacion con el

contenido.
EN ESTA ETAPA
TE QUEREMOS CONECTADO TE QUEREMOS COMUNICADO
TE QUEREMOS DIVERTIDO TE QUEREMOS SALUDABLE

CUIDAMOS LA NATURALEZA
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Infcrracicon sobee ETAPA EP

Informacicn de ka pgina INFORMACION DE LA PAGIHA

Somas una Ermpresa Pubkza Muncgal de
Tebscomianicacane s, Tebevison Sabelmal agud Polable,
Alcartarllado v Sanssmsio

ETAFA EF Comd smpina publca busca Dandar senacos
e SO0 INdEpeniaiiEg DA 1 Wda &N ONMUR ¥ S38MEE
rsjonr [ calidnd de vida de eada wna de L pemonas
qué viven &n &l Canlon Cuenca, ofreciendo Mendon
oportuna, soldara, humana y sobee 1odo a costos
acoesibiles eshos senaos somn’ TeleCOmUnCIcones,
Telrwnain. Agua Polable, Sanearmmnio y Gestion
Arigmrdal

ETAPA EP, es una empresa cuyo aporie a la caldad de
vida ha mencido el reconccimiento, en prmer ugar. de la
COleCiradad Cusniang § Lego O RERUGGNES MAsONIe
y esdranierad que har valordo su iabags profesional
SAMIOEAAING iy beCnico. inbmansnls Bbdd & s

re-spon saibilid ad social

En ¢l gxilo, hishoecamenie demesiado por ETAPA EP. ha
Qs un papel decisieg, o haber enlenddo y haber
o espesty A L8 dindreecs social sCondmicd ¥
Iecnologica del entomo local y nacional Esio & ha
pesmiido Bderar &n la dotacion de los senicos ofrecidos

La medemizaciin de ks conceplos y b estnacium
dmiristalive Sciual, comd Nemamentas faa cplimar 1
geslion ernpresarial, som un plar imporkanis pa Seanzar
medas y resullados posiios

Con la actual dinamica del enbomo iocal winculada
estrechamente a kos camiics que S¢ implementan denie
e B8 MEItad0 compstiive. ETAPA EP debe preyectan
U FnaGgEn COmG wha Efgiesd ges §arsnliza wh
prestacion de senicios efidentes y de calidad, siempre
pendients de las necesidades de L cudadania

Somos una Empresa PObkca Municipal de
Telecomunicacones, Telvision Saleilal Agua Polabie
Alcantarilado y Saneamientc gue garanica b peestaciin
i Ealies St B CUSMEd Do reson sabiid ad

I amibsental caldad, honestidad y vocacon de seracs, Con
Eulp COMEGRESD N0S peoyeclarrs: 3 peel naconal

ETAPA EF &5 urd ampresd pablic qiss ofrece 5 1
pomunidad senacios como: TeleCoHmunicanones,
Telervisiin, Agua Folable Saneamsents y Gesticn
Ambéental

hifprFeowrey elapa. e oo

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

La informacion que proporciona la pagina condensa en forma didactica y
comprensible una descripcion breve del rol de la empresa, el perfil de la
misma, ademas de una descripcion detallada con su filosofia de servicio, la
Misidn, los productos y la direccion a la que pueden remitirse los usuarios. El

objetivo es que el publico se entere del accionar de la empresa.
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1 Fotos

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Manteniendo un formato correcto, ETAPA, evidencia su accionar en
diferentes instancias, autoridades, personal operativo demuestran su labor a
la ciudadania través de fotografias que descuidan llevar la marca de ETAPA
en cada una de ellas.

Colocar el logotipo de ETAPA en las fotografias publicadas trasmite

profesionalismo y mayor credibilidad en el manejo de la informacion.
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3.3.2. Contenidos: Fan page Facebook ETAPA EP

Para analizar los contenidos de la cuenta de Facebook de la empresa
ETAPA EP nos centraremos en los siguientes aspectos que seran
necesarios para describir y examinar el manejo de informacion y contenidos,
ademas estos aspectos serviran de indicadores para conocer el impacto o

acogida que tiene la cuenta de fan page de la empresa.

e Fecha

e N°de publicaciones al dia

e Tematica de las publicaciones

e Periodicidad de las publicaciones

e Tipo de lenguaje

e Publico al que va dirigido

e Comentarios del publico

e Respuesta a los publicos

e N°de “me gusta” en las publicaciones

e N°de veces compartida la publicacién
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PERIODO ANALIZADO: Septiembre - Noviembre 2014

SEMANA 1:

e Fecha: 08 al 14 de septiembre 2014.

e N°de publicaciones ala semana: 5

e Teméatica de las Publicaciones: Proyectos, entrevistas, convenios,
obras de infraestructura.

e Periodicidad de publicacién: 1 publicacion diaria.

e Tipo de lenguaje: Correcto y cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, comunidades rurales, abonados
en general.

e Comentarios del publico: No existen comentarios.

e Respuesta a los publicos: Ninguna debido a que no existen
comentarios.

¢ N° “me gusta” en publicaciones: 36

e N°de veces compartida la publicacion: 6

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico no realiza comentarios. El
numero de “Me Gusta” va desde 4 a 13 por publicacion. El nimero de veces
gue se comparte la publicacién es de 1 a 2 por publicacion o en otros casos

es nula.
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Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

ﬁ ETAPA EP

ETAPA EP ANUNCIA CIERRE TEMPORAL DE LA AV, 10 DE AGOSTO Y
24 DE MAYO POR TRABAJOS DE INFRAESTRUCTURA SANITARIA

ETAPA-EP comunica a la cudadania que debido a los trabajos de
nfraestructura sanitaria que viene desamollando k3 Empresa en el sector del
Pamque El Paraiso. rel ados con la 1 del Interceptor Sanitario
ubicado en la margen de los nos Tasqui y Yanuncay, durante los dias 13, 14,
20 y 21 de septiembre del afio en curso, se preve el cierre temporal de la Av.
10 de Agosto y Av. 24 de Mayo, ko cual restringira el trafico vehicular en la
zona

Dicha construccion tiene como finalidad evacuar las aguas residuales de los
sectores Zhucay, Narancay, paroquia Bafios, la Universidad del Azuay, Mall
del Rio y Diano El Tiempo. Ademas, se ampliara 1a cobertura del sistema de
akcantaniiado (Interceptores) dentro del drea de influencia del Proyecto, con
un horzonte al aflo 2030

La obra en estd 3 dentro del Prog de Agua Potable
y Saneamiento para Cuenca que Beva adelante ETAPA y su costo ascende
2 I3 suma de 1 milon 351 mi 343 dolares, financiada parciaimente con
fondos provenientes del Banco Interamericano de Desamolio ~BID-

El Proyecto contempla la construccion de 5.500 metros de colector con
tubenia PVC y los respectivos pozos de revision, sfones, pasos subfluviales e
nterconexion con la infraestructura eastente.

La intervencion que se tiene previsto efectuar en el puente scbre el Rio
Yanuncay, a la altura del parque El Paraiso durante los dias saiialados,
pemitird instalar a tubena que ctard el ir ptor ¢ enel
mencionado parque con &l tramo exstente en la margen cquierda del nio
Yanuncay. El plazo de ejecucion de I3 obra esta estipulado en 300 dias y su
nicio amanco en el mes de del afo pasado, p 1
un avance aproamado del 80%

ETAPA - EP solicita las debidas disculpas por las molestias que esta
Imitacidn de trafico ocasionara y sugiere a los conductores tomar las debidas
precauciones (BPS)

Cuenca...Ciudad para Vivir Mejor!!

Me gustaMe gusta - Compartir

Me gusta - Comantar - Companic

a3l fecha

04 2 Companida 1 vez

T

La Alcaldia de Cuenca conjuntamente con ETAPA EP en busca de mejores
dias para nuestros conciudadancs fiamaron el ‘CONVENIO DE
COLABORACION PARA EL EJERCICIO EFECTIVO DE LA
PARTICIPACION SOCIAL, QUE SE CELEBRA ENTRE EL GAD
MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA Y EL GAD PARROQUIAL DE
TARQUI PARA LA GESTION DEL PRESUPUESTO PARTICIPATIVO'".

Me gusta - Comentar - Compantir 8 2 Compantida 2 veces

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP
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Algunas de las publicaciones dirigidas a la ciudadania se las realiza con un
extenso texto sobrecargado de informacion, utiliza lenguaje técnico; la
informacion dirigida a las comunidades rurales mantiene un lenguaje correcto

y cercano al publico al que va dirigido.

SEMANA 2:

e Fecha: 15 al 21 de septiembre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 2

e Tematica de las Publicaciones: Gestion ambiental, reuniones,
proyectos.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 1 publicaciones diarias.

e Tipo de lenguaje: Correcto y cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, comunidades rurales.

e Comentarios del publico: No existen comentarios.

e Respuesta a los puablicos: Ninguna debido a que no existen
comentarios.

e N° “me gusta” en publicaciones: 24

e N°deveces compartida la publicacion: 5

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico no realiza comentarios. El
numero de “Me Gusta” va desde 7 a 17 por publicacion. El nimero de veces

gue se comparte la publicacion es de 2 a 3 por publicacion.
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Compartimos un grato momento en la Comunidad Gualalcay, se dialogo
acerca de logros obtenxdos en la antenor gestion de nuestro Alcakde y de las
nuevas aspraciones de esta zona, las cuales junto a la empresa Etapa EP se
podran consolidar en este nuevo penodo.

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP.

El post combina lenguaje técnico en la descripcion del accionar de la
empresa en el area de gestion ambiental, ademas para la descripcion de
actividades cotidianas de la autoridad municipal el lenguaje es cercano al

publico al que va dirigido
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SEMANA 3:

e Fecha: 22 al 28 de septiembre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 4

e Tematica de las Publicaciones: Gestion ambiental, reuniones,
proyectos, convenios, suspension de servicio telefonico.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 2 publicaciones diarias.

e Tipo de lenguaje: Correcto y cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, comunidades rurales, abonados.

e Comentarios del publico: 2

e Respuesta alos publicos: Ninguna.

e N° “me gusta” en publicaciones: 30

e N°de veces compartida la publicacion: 6

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza 2 comentarios positivos
los cuales no tienen respuesta. El numero de “Me Gusta” va desde 1 a 10 por
publicacion. El nimero de veces que se comparte la publicacion es de 1 a 4

por publicacion en otros casos nula.
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Fama oe varos convenios en el secior de Ricaurte, entre la Alcakiia de
Cuenca, ETAPA EP, GAD MUNICIPAL ¥ MORADORES, tuvo efecto ta
noche de ayer. Con el compromiso que le CaRCienza 3 esta Ntiucion se

L3 Reserva ce Chanka forma parte ce una oo B3 Areds Protepdas
procedio a dar trimite a los si_ Ver mas (5 ol ¥ P APdS

preservadias por ETAPA EP. s encuertra 2038 o0 1 pacte rocte O

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Contenido correctamente enmarcado, para dar a conocer las actividades de

la empresa en el area rural y la gestion ambiental en areas protegidas.

n ETAPA EP ETAPA EF siempre 3 |a vanguardia en procesos & iru-:-sﬂ;ac_k:'-r
para proporcionar una de las aguas con mejor calidad a nivel de Sudamerica y

g nunde, por supuesto que cuents con biskegos encargades de este tipo de
anzlisis.
Cuenca, civdad para vivir mejor...
Me gusta - Responder - @32 - 24 de septiembre a la(s) .42

Ruta Ecuador Felicitaciones!!!
Me gusta - Responder - 24 de septiembre a lafs) 10012
Andrés Sanchez Cordero Tienen estudios limnolagicos 7 .. Senia interzsants

”T que 52 haga.

Me gusta - Responder - 24 de septiembre 2 la(s) 8:22

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

El publico realiza comentarios los cuales no son atendidos, lo que podria
generar a futuro falta de interactividad por el poco interes que se le da al

publico.

Gabriela Bulgarin 84



st

Universidad de Cuenca -
= |

(e

-

RESUMEN DE CONTENIDOS FANPAGE FACEBOOK ETAPA EP

PERIODO (08 — 28 DE SEPTIEMBRE DEL 2014)

Total de publicaciones: 11
Total de comentarios: 2
Total de respuestas al publico: 0
Total “Me gusta” en
. 90
las publicaciones:
Total de veces compartida la 17

publicacion

Los fines de semana no existen
publicaciones.

Las publicaciones de la empresa en la pagina aportan informacion sobre los
servicios que oferta la empresa, promocion, firma de convenios, gestién
ambiental, eventos, campafias, cabe recalcar que durante el mes son

escasos los contenidos y la interactividad de la pagina.

En algunas publicaciones los textos son extensos con respaldo fotografico
acorde a los contenidos que se pretende comunicar. Ademas, es importante
destacar que la empresa no responde a los comentarios del publico y no

existen publicaciones los fines de semana.
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SEMANA 4:

e Fecha: 29 de septiembre al 05 de octubre 2014.

e N° de publicaciones ala semana: 5

e Temaética de las Publicaciones: Rueda de prensa, reuniones, proyectos,
eventos.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 2 publicaciones diarias.

e Tipo de lenguaje: Correcto, cercano al publico.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, comunidades rurales,
profesionales.

e Comentarios del publico: No existen comentarios.

e Respuesta alos publicos: Ninguna.

e N°“me gusta” en publicaciones: 78

e N°de veces compartida la publicacién: 10

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico no realiza comentarios. El
numero de “Me Gusta” va desde 5 a 27 por publicacion. El nimero de veces
que se comparte la publicacion es de 1 a 5 por publicaciéon en otros casos

nula.
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CONSEXO DE LA CUENCA DEL RIO MACHANGARA

Como parte de L sesi0n solemne, 3¢ dio 3 CONOCE! Vanas de s 3000nes
emprenddas en s cuales nterviene of Conseo de L Cuenca Del Rio
Machangara. asi como 08 objetvos Que fueron planteados . Ver mas

m ETAPA EP

Entrega de accesodios y heramientas 3 Bomberos Forestales. Ing. Ivan
palacios Gerente de ETAPA EP, realizo 1a entrega de varios kits de
hemramientas y accesorios necesanos para el diano desempeiio laboral de
nuestios companers

Cuenca... Cudad para Vivir Mejor!!

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Se observa en las imagenes actividades que realiza la empresa con respecto

a la Gestibn ambiental, colaboracion de la empresa con brigadas de

bomberos forestales, el lenguaje es cercano, correcto y se invita al publico a

informarse y participar de forma directa con la empresa.

Gabriela Bulgarin
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SEMANA 5:

e Fecha: 06 al 12 de octubre 2014

e N° de publicaciones a la semana: 2

e Temaética de las Publicaciones: Rueda de prensa, convenios.
e Periodicidad de publicacion: 0 a 1 publicacion por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, comunidades rurales.
e Comentarios del publico: No existen comentarios.

e Respuesta alos publicos: Ninguna.

e N° “me gusta” en publicaciones: 25

e N°de veces compartida la publicacién: 4

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 1 vez al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico no realiza comentarios. El
numero de “Me Gusta” va desde 12 a 13 por publicacion. El numero de veces
que se comparte la publicacion es de 2 veces por publicaciéon en otros casos

nula.
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Libro histérico ‘Club Deportivo Cuenca” fue presentado hoy en rueda de Pamoquia Cumbe cumplio 162 de pamoquiakzacion. En la sesion solemne
prensa por el Ing. Marcelo Cabrera, representantes del Mall del Rio y varas que se levo 3 cabo en la sede del Gobiemo Pamoquial se fimo acuerdo entre
autordades del Club Morlaco. En un ambiente cordial se expuso el apoyo ¢l GAD Pamoquial y ETAPA EP. Con el siguiente objetivo: CONVENIO DE
permanente de la Alcakdia hacia la institucion deportiva COOPERACION INSTITUCIONAL ENTRE EL GOBIERNO PARROQUIAL
DE CUMBE DEL CANTON CUENCA Y LA EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUENCA ETAPA EP PARA
OBRAS DE CONSTRUCCION DE ALCANTARILLADO

Cuenca. Ciudad para vivir mejor

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

La empresa comunica a la ciudadania en general sobre acontecimientos de
interés, con mensajes precisos y de facil comprensién, ademas de respaldos

fotogréaficos que verifican la informacion.

SEMANA 6:

e Fecha: 13 al 19 de octubre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 3

e Tematica de las Publicaciones: Infraestructura, responsabilidad social.
e Periodicidad de publicacion: 0 a 2 publicaciones por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Abonados, comunidades rurales.
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e Comentarios del publico: 1
e Respuesta alos publicos: Ninguna.
e N° “me gusta” en publicaciones: 17

e N°de veces compartida la publicacion: 6

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 veces al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza un comentario positivo el
cual no obtiene respuesta. EI numero de “Me Gusta” va desde 4 a 9 por
publicacién. El numero de veces que se comparte la publicacion es de 2 a 3

veces por publicacion.

£l tagonamiento de tuberia Provocado por of arasice de matecd

m ETAPA &P m ETAPA EP

ETAPA EP visito b entrada a San Miguel de Putushi. escuchamos s
> . = necesdades de b comunidad y prestamos ayuda nmediata bajo un ako
PArMAnacte N o518 LM conocmiento de Responsabiidad Socal

Cuencs Cwddd para vive

e Gats  Comerty  Compars
€ ASDWIore e Ut e

Hrrena Sarmeecio Cus D40 $E0S Sempre veanas DO DNl 08 13 SN Me gesta  Comentar - Comparte
Me 3ats Mesponow ” ) 2 2

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP
El mensaje es dar a conocer el accionar de la empresa en la soluciéon de

problemas de comunidades rurales, los mensajes son cortos y precisos
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respaldado por imagenes que verifican la informacion proporcionada. Se
realizan comentarios por parte del publico que no reciben respuesta, todo
tipo de comentario deberia ser atendido con cordialidad para generar futuras

interacciones con el publico.

SEMANA 7:

e Fecha: 20 al 26 de octubre 2014.

e N° de publicaciones alasemana: 8

e Temaética de las Publicaciones: Rueda de prensa, convenio, campafas,
accion social, suspension de atencion al cliente, promocion de servicios.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 3 publicaciones por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto- amigable.

e Publico al que va dirigido: ciudadania en general.

e Comentarios del publico: 2

e Respuestaalos publicos: 1

e N° “me gusta” en publicaciones: 70

e N°de veces compartida la publicacion: 23

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 3 veces al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza un comentario con fines
informativos el cual obtiene respuesta. El numero de “Me Gusta” va desde 2
a 26 por publicacion. El nimero de veces que se comparte la publicacion es

de 1 a 6 veces por publicacion.
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ETAPAEP
ﬁ 24 0= ochure W
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ETAPA EP presento su renovada Campana de Imagen Institucional y su
nusvo Portal WEB: www.stapa.net.ec

En un ambiente de tecnologia y calidez s= presentaron 10das 135 nuevas
opciones con las que cuenta nusstro portal, entre elias: Planes y servicios,
Noticias, Solicitudes, Reclamos, Ley de Transparencia, Soporte 3l cliente y
muchas m3as. Esperamos nos VisAen SSr3 un gusto recibirlos.

Cuenca. Ciudad para vivir mejor... 5

| EIAPAEP

Qe | @roee | @ mm | @ L, | @ v | @5 | O i

.

‘ ! :
u

Me gusia  Comentar - Comparir 05 \'Jz & Compartida 6 veces

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Se observa claramente que se esta promocionando la nueva plataforma de
portal web de la empresa y con respecto a la Campafia de imagen
institucional de la misma, el mensaje es significativamente corto
proporcionando informacion clara y precisa con respaldo fotografico para la

ciudadania.
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ampana sobre &

3s pasado

ue

a responsable labor g

otras son: -La

ilinea Unica I

para emergencias!
llamada falsa al

W91

se moviliza
recursos en vano

juegues
con la vida
Ao ln nenta
3¢ 35 vaces

3 2 Compartd

Me gusta - Comentar - Comgs

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Colaboracion de ETAPA a la campafa “Dale un buen uso al 911” podemos

observar que el texto es creativo, con importante informacion y se utilizan

palabras claves, informacion importante para los usuarios

93
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SEMANA 8:

e Fecha: 27 de octubre al 02 de noviembre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 6

e Tematica de las Publicaciones: Entrevista, promocion de servicios,
eventos.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 4 publicaciones por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto y cercano al publico

e Publico al que va dirigido: Ciudadania en general.

e Comentarios del publico: 2

e Respuestaalos publicos: 1

e N° “me gusta” en publicaciones: 55

e N°de veces compartida la publicacion: 13

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 4 veces al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza un comentario positivo
gue no obtiene respuesta y otro comentario con inconformidad del servicio de
internet el cual obtiene respuesta. El numero de “Me Gusta” va desde 2 a 26
por publicacion. EI nUmero de veces que se comparte la publicacion es de 1

a 6 veces por publicacion.
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@ Bt
En esta ETAPA te queremos CONECTADO

Cuenca. Ciudad para vivir mejor.

ENESTAETAPA... TE QUEREMOS CONECTADO @

! B mesent
N ETAPA

Megusta Comenta - Comparty

| cUenca

O D Compartda 3 vg

€5 A11DEE0nas 188 Qusta S5

Eddy Chudoo g 0usno Qu Dromadionan Sus Droductos paro lamentadiements su
SANICI0 08 0Nt 083 MUCH) QU SRGAXT #5000 MEren JON0 SarVicio
Me Qusta - Responoer - 15 08 noviemire 3 1NS) 18.

m ETAPA EP S58mado S92y, 251amos Justamants ¥adalando en 00, &1
38 13 #MPretd $51 IS0 MURVIS NCNJIOJS ¥ DETATHOLN COrd
IMpiar 13 CApATIAI] QUE 3 MOMEN) E513 U TN SR, 10ME EN CURNta
QU2 3 MOMana 12NaMOs LN 3proXIMacD d2 257 000 parsonas que conflan &n
PURYO SanVIc)

Megusty (1 1308 roviemire 2 5

ETAPA B9
<o O OCLEre A

Entrevista en Radio Magiea §2.1 Fm al Ing. lvan Palacios Gerente ETAPA
EP brinda 3 la comunidad informacion destacada, aqui un extracto de ella
- La semana anterior s¢ 1anzd 13 nueva imagen de 13 empresa, con i3

propuesta "ESTA ES NUESTRA ... Ver mas

Megusta - Comentr Compartr O 181 2 Compartda § veces

o5 A7 pErsonas les Qusta &St

N : — -

Canos Benigno Savichay Velel muy 3gradeciao ivan pir su D gradias!!!
M2 gsD  Rasponder 28 0e ochtre 3y

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Se puede constatar, aspectos de la interactividad con el puablico al cual se

trata de dar una respuesta técnica acorde al comentario, lo cual se lo realiza

con cordialidad y respeto a pesar de la critica, por otro lado vemos

comentarios que a pesar de que son positivos no tienen una respuesta para

generar interactividad con el publico.
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RESUMEN INTERACTIVIDAD FANPAGE FACEBOOK ETAPA EP

PERIODO (29 DE SEPTIEMBRE — 02 NOVIEMBRE DEL 2014)

Total de publicaciones: 24
Total de comentarios: 5
Total de respuestas al publico: 3
Total “Me gusta” en 4?)
las publicaciones:

Total de veces compartida la 56

publicacion:

El fin de semana no existen
publicaciones.

La tematica de las publicaciones de la empresa en el perfil aportan
informacion sobre actividades con las GADS parroquiales; colaboracién de
la empresa con brigadas de bomberos forestales; promocion del parque
Nacional Cajas; accionar de la empresa en la solucion de problemas de
comunidades rurales; informacion sobre la Campafia de imagen institucional
de ETAPA, y nuevo portal web, notificaciones a los abonados sobre
suspension de servicios; colaboracion de ETAPA a la campana “Dale un
buen uso al 911”. En las publicaciones estan presentes textos en formato
correcto, fotografias de calidad, pero por otra parte se puede evidenciar que

la empresa no responde en su totalidad a todos los comentarios del publico.
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Ademas, se puede constatar la falta de actividad durante los fines de

semana.

SEMANA 9:
e Fecha: 03 al 09 de noviembre 2014
e N° de publicaciones ala semana: 0
e Temaética de las Publicaciones: Ninguna.
e Periodicidad de publicacién: 0 por dia.
e Tipo de lenguaje:
e Publico al que va dirigido: 0
e Comentarios del publico: 0
e Respuestaalos publicos: 0
e N°“me gusta” en publicaciones: 0

e N°de veces compartida la publicacién: 0

No se han realizado publicaciones en la semana, por lo tanto no existe

ningun tipo de interactividad.

SEMANA 10:
e Fecha: 10 al 16 de noviembre 2014.
e N° de publicaciones ala semana: 0
e Tematica de las Publicaciones: Ninguna.
e Periodicidad de publicacion: 0 por dia.

e Tipo de lenguaje:
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e Pdublico al que va dirigido:

e Comentarios del publico: 0

e Respuestaalos publicos: 0

e N°“me gusta” en publicaciones: 0

e N°de veces compartida la publicacion: 0

No se han realizado publicaciones en la semana, por lo tanto no existe

ningun tipo de interactividad.

SEMANA 11.:

e Fecha: 17 al 23 de noviembre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 2

e Teméatica de las Publicaciones: Gestion ambiental, suspension de
servicio de agua potable.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 2 publicaciones por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto- cercano.

e Publico al que va dirigido: ciudadania.

e Comentarios del publico: 1

e Respuesta alos publicos: Ninguna.

e N° “me gusta” en publicaciones: 0

e N°deveces compartida la publicacion: 19
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El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 2 veces al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza un comentario positivo
que no obtiene respuesta. EI numero de “Me Gusta” es de 0 por cada
publicacion. EI nimero de veces que se comparte la publicacion es de 3 a 16

veces por publicacion.

el Ministerio Federa

Nacional Ca

Me gusta  Comentar - Compartir = Compartda 3 vacss

«5 A 11 parsonas b2e gusia esto.

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Informacién sobre visita de delegacién de la embajada Alemana en Ecuador
y del Ministerio de Cooperacion y Desarrollo aleméan, al Parque Nacional

Cajas, el mensaje es preciso, respaldado por fotografias.
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SEMANA 12:

e Fecha: 24 al 30 de noviembre 2014.

e N° de publicaciones a la semana: 8

e Teméatica de las Publicaciones: Gestion ambiental, promocién de
productos, campafas, eventos.

e Periodicidad de publicacion: 0 a 4 publicaciones por dia.

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania.

e Comentarios del publico: 2

e Respuesta alos publicos: Ninguna.

e N° “me gusta” en publicaciones: 103

e N°de veces compartida la publicacion: 11

El nimero de publicaciones entre semana es de 0 a 4 veces al dia y el fin de
semana no existen publicaciones. El publico realiza comentarios positivos
que no obtienen respuesta. EI numero de “Me Gusta” es de 5 a 30 por cada
publicacion. El nimero de veces que se comparte la publicacion es de 1 a 4

veces por publicacion.
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Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP

Los contenidos son precisos y claros con respaldo de imagenes acerca de

promocién del servicio que ofrece la empresa, presencia en eventos de

interés social.
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RESUMEN INTERACTIVIDAD FANPAGE FACEBOOK ETAPA EP

PERIODO (03 - 30 DE NOVIEMBRE DEL 2014)

Total de publicaciones: 10

Total de comentarios:

Total de respuestas al publico:

Total “Me gusta” 103

Total compartido 30

El fin de semana no existen
publicaciones.

Las publicaciones de ETAPA, en este periodo analizado fueron muy
limitadas, se encuentra actividad en la FANPAGE en las dos Ultimas
semanas del mes de noviembre, ademas la tematica de las publicaciones
en el perfil, promociona el servicio de telecomunicacién de la empresa e
informa sobre  presencia y colaboracion de ETAPA en diferentes
actividades. Se presentan en las publicaciones textos en formato correcto,
lenguaje cercano al publico, fotografias de calidad. Por otra parte, la empresa
no responde a los comentarios del publico y se evidencia la falta de

interaccion los fines de semana, ya que no existen publicaciones.
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GRAFICOS Y RESUMEN GENERAL DE INTERACTIVIDAD FANPAGE
FACEBOOK ETAPA EP PERIODO

(08 DE SEPTIEMBRE - 30 DE NOVIEMBRE)

Total de publicaciones del periodo
45
Total de comentarios
10
Total de respuestas al publico
3
Total "Me gusta” de las
publicaciones del periodo 438
Total compartido
103
El fin de semana no existen publicaciones

PUBLICACIONES:

El siguiente grafico da muestra de las publicaciones que la empresa ETAPA
EP realizé en el periodo 8 de septiembre al 30 de noviembre del 2014, las
cuales suman un total de 45 publicaciones, subdividas de la siguiente

manera.
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Publicaciones Fan page ETAPA
30
25
20
15 u
[
10
5
0
Septiembre Octubre Noviembre
Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

La fan page de ETAPA EP funciona desde el 24 de septiembre del 2013. El
analisis de la pagina para este trabajo se realiz6 semanalmente tomando en
consideracion el periodo comprendido del 8 de septiembre al 30 de
noviembre del 2014; en el andlisis se determina que en el mes de
septiembre la empresa realiza 11 publicaciones, en el mes de octubre

existen 24, esta producciéon baja en el mes de noviembre a 10 publicaciones.

Claramente se evidencia que el mes de mayor comunicacién de la empresa
es el de octubre, en comparacién con el mes anterior y posterior, en el

periodo analizado.
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COMENTARIOS:

El siguiente grafico muestra los comentarios que la empresa ha tenido
durante el periodo examinado. La fan page de ETAPA EP recibié 10
comentarios, 5 de ellos positivos felicitando la labor de la empresa, que no
tuvieron respuesta, los restantes con fines informativos y de reclamo por el

servicio de internet.

Comentarios del Publico
6
5
4
[
3 [ |
2
| I
0 T T T 1
Septiembre Octubre Noviembre
Fuente: FANPAGE Facebook ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Como se puede observar la participacion de los usuarios es minima en el fan
page. Es importante que en la pagina se dé iniciativa para que la

participacion de los usuarios sea activa.

Gabriela Bulgarin 105



RESPUESTAS AL PUBLICO:

La interactividad de la empresa en la fan page es muy baja casi nula, el

siguiente gréfico da cuenta de ello:

Respuestas al publico
3,5
3
2,5
|
2
[ |
1,5
1
0,5
0 T T T 1
Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Como se puede observar la empresa no responde a los comentarios, dudas,
reclamos, lo que trae como consecuencia que el publico se siente ignorado.
Las pocas respuestas de la empresa se centran en proporcionar nimeros de
referencia a los que puede dirigirse el usuario. Esta situacion afecta la

imagen de la empresa.
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PUBLICACIONES: “ME GUSTA”

En el siguiente grafico se muestra la cantidad de “likes” o “Me gusta” por
parte del publico a los contenidos que la empresa ETAPA EP publica en el

fan page.

Publicaciones: "Me gusta"

300

250

200

150 [ ]

100

50

Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Las publicaciones de contenidos e informacion han obtenido un nimero de
“Me gusta” que ha incrementado en los meses analizados octubre tiene la
mas alta significacion 245 “Me gusta”, seguido del mes de noviembre con

103, y con un numero menor el mes de septiembre con 90.
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PUBLICACIONES DE LA EMPRESA COMPARTIDAS POR EL PUBLICO:

El siguiente grafico muestra las publicaciones que los usuarios la pagina de
fan page de la empresa comparten, ya sea porque el contenido es

interesante o con fines informativos.

Publicaciones Compartidas
60

50

40

30 [ |

20

10

Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Fan page Facebook ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

La interactividad con el publico en la red social Facebook puede considerarse
baja, el mes de mayor interactividad fue octubre con 56 posts compartidos; le

sigue noviembre con 30 post, y septiembre con 17 posts.
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En resumen, la tematica de las publicaciones de la empresa en la
pagina se basan en aportar informacion sobre los servicios que oferta la
empresa, Y una gran parte de las publicaciones tratan sobre firma de
convenios, gestion ambiental, notificaciones a los abonados, campafas,

eventos.

Se presentan en algunas publicaciones textos extenso, poco creativos, es
pertinente aclarar en este aspecto que, Johnny Guambafa en la tesis
Aplicacion de internet en los medios de comunicacion de Cuenca, comenta:
“A medida que la historia es mas larga el nivel de lectura desciende, cuando
el texto es de interés sobrepasa el 75% de lectura y las frases cortas tienen

mayor éxito.” (92).

Las fotografias estan correctamente presentadas de acuerdo a los
contenidos que se pretende comunicar. La empresa no responde a los
comentarios del publico, a pesar de que éstos son positivos valorando las

acciones emprendidas.

No existen publicaciones los fines de semana, aspecto que disminuye
considerablemente la interaccion del usuario con la pagina de la institucion,
ya que el fin de semana es un espacio donde el fan tiene mayor tiempo para
interactuar, ver, compartir, comentar, etc. en la fan page y este espacio no

es aprovechado en su totalidad.
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Por otro parte, durante la semana se puede observar que el contenido es una
‘rendicion de cuentas” de las actividades que ETAPA realiza, pero si la
finalidad de la pagina es estar cerca del cliente se deberia proporcionar
espacios de servicio o canales de facil acceso a los servicios presenciales de
la institucién, como consulta de planillas de servicios basicos, transferencias
para pagos, quejas y reclamos, entre otros aspectos que pueden aportar un

valor agregado a la fan page e incrementar la participacion de la misma.
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3.4. CONTENIDOS DE LA CUENTA DE TWITTER DE LA EMPRESA

ETAPA EP

3.4.1. Descripcion de la Plataforma: Twitter

Mejorar Iz calidad de vida de las
personas y contribuir 3l desarrollo de las
organzaciones; proporcionando sevicios
innovadores y sustentables.

@ estratégicos para Ecuador
& etapa.netec
(® Se unié en noviembre de 2012

[/, Twittear a ETAPA EP

TWEETZ  BGUENDO  2EGUDOREZ
5.316 259 6.318

Tweets  Tweets y respuestas

ETAPA EP @ETAPAORGa! - 2h

" OBRAS. @ETAPAOficial servira a Sidcay

Fotos y videos

con obras para su desarrollo.

@CholaCabrera @MunicipioCuenca

@lvanPalaciosETA

TAPA EMPRENOERA OBRAS DE
AMBIENTAL PARA COMUNDADES DE SIDCAY

. Tou 228 afos o0 Sy
1o crins G0 Sarmamanks amberdsl & Crge de b dngrens LTAN
artariads Comtwrady ¥ Sdeiarts o Camons Vwores y vie o Oibin

Fuente: Twitter ETAPA EP
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TEQUEREMOS COMUNICADO ¢ || TEQUEREMOS ENTRETENIDD - TEQUEREMOS SALUDABLE ¢

Aquién
sequir « ACIZA - Vier 0305
jinson abel elizalde = Jinso

Seguido por karla ordofiez

Estratégicos Ecuador 7 s

R
R ) Seguir

Danny Javier Somach (ch
%‘ Seguido por karla ordofiez
o

L Seguir

Elaboracion: Gabriela Bulgarin

La cuenta de Twitter de la empresa ETAPA EP @ETAPAOficial,

creada en noviembre de 2012, cuenta con 6318 seguidores hasta el periodo

examinado de noviembre del 2014. La cuenta presenta en su portada en

forma clara y concreta su mision que hasta el mes de noviembre, tomada
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como referente de la presente investigacion, tiene una cantidad de 5316
Tweets que se han venido publicando desde su creacion, aportando con
importante informacién a la ciudadania del Ecuador y del exterior a través de

esta cuenta.

3.4.2. Contenidos cuenta de Twitter ETAPA EP

Para poder analizar los contenidos de la cuenta de Twitter de la
empresa ETAPA EP, nos guiaremos de la siguiente ficha, la misma que
engloba aspectos muy importantes que nos aportan con datos precisos del
sistema de comunicacién de la empresa con el publico, feedback, estilo

tematica, etc.

Los elementos a analizarse en la cuenta de Twitter de la empresa ETAPA

EP son los siguientes:

Fecha

N° de tweets en la semana

e Tematica de los tweets
e Periodicidad de publicacion
e Tipo de lenguaje

e Publico al que va dirigido

Respuesta de los publicos

N° de retweets

Respuesta por parte de la empresa
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PERIODO ANALIZADO: Septiembre - Noviembre 2014

SEMANA 1:

e Fecha: 01 al 07 de septiembre del 2014.

e NUmero de tweets a la semana: 16

e Tematica de tweets: Variada: encontramos eventos, obras, cultura,
proyectos, colaboracion con la comunidad, convenios, capacitaciones.

e Periodicidad de publicacion: 1 a 3 tweets al dia (tweet cada 3 horas).

e Tipo de lenguaje: Correcto cercano al publico al que va dirigido.

e Publico al que va dirigido: Empleados, abonados.

e Respuesta de los publicos: 2 (se enfocan a reclamos de los servicios).

e N° de retweets realizadas por el publico: 18

e Respuesta por parte de la empresa: 2

El nimero de tweets entre semana es de 1 a 3 al dia, y el fin de
semana se realizaron 6 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa
ETAPA de 1 a 7 veces por noticia. La empresa retwittea noticias o
informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera.
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r‘) ETAPA EP [‘] ETAPA P
Para nuesyos abonados, 50 concredd I Construccion del Inercapior ETAPA EP junio con Ia Alcaldia rabajando con y para ¢l GAD de
tario del margen quierdo del Rio Cuenca Tarqui

Fuente: Twitter ETAPA EP

ETAPA EP @ETAPAOficial - 5 de sept
(@danielgonzalezl Estimado abonado su reclamo es una prioridad su
teléfono por favor para atenderle como se merece...

\fer conversaciin

ETAPA EP @ETAPAOficial - 4 de sept
[@RevistaEIConduc Buenas tardes, para ayudarle de manera diracta
comunigquese por favor al numero 100 con 1a opcion 4,,

er conversacion

Fuente: Twitter ETAPA EP

Se puede observar que la tematica predominante de los Tweets es la gestion
de la empresa en proyectos para las comunidades rurales, proyectos a favor
de los abonados y capacitacion de empleados. Los retweets del publico se
enfocan a reclamos de los servicios los cuales tienen respuesta oportuna. La
empresa retwittea informacién a instituciones, medios informativos y

autoridades.
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SEMANA 2:

e Fecha: 08 al 14 de septiembre del 2014.

e N°detweets alasemana: 27

e Tematica de tweets: Obras de infraestructura, entrevistas, proyectos,
convenios, gestion ambiental.

e Periodicidad de publicacion: 3 a4 tweets al dia (1 tweet cada 3 horas)

e Tipo de lenguaje: Correcto, amigable.

e Publico al que va dirigido: publico en general, abonados comunidades
rurales, instituciones.

e Respuesta de los publicos: 14

e N° de retweets realizadas por el publico: 24

e Respuesta por parte de laempresa: 14

El promedio de tweets entre semana es de 3 a 4 al dia, el fin de
semana se realizaron 3 tweets. El publico retwittea las noticias de la empresa
ETAPA alrededor de 1 a 4 veces por noticia. EIl publico realiza tweets a la
empresa haciendo reclamos de los servicios. La empresa retwittea noticias o
informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera, Radio la Voz del Tomebamba.
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[

ETAPA EP ¢ > ' [3) ETAPAEP ¢ 3 pact
@hanPal aaosETn Mm con la Akealdia rmaron convensos para obeas
da Alcantariliado y vialidad para el Valie

Ing. SivanPalacosETA, entrevists en vivo canal GUNSIONTV | 13800

ETAPA EP
Por responsabilidad con 1a cnuaadan a, %000 nuestro contingente a las
ordenes de las paroquias el Valle y Tun

Ver mis o8 y videos

Fuente: Twitter ETAPA EP

mewuev APAOfCE ) ETAPA B9 o 71¢
Nuestra Subgerencia de Ges:on Ambeental reaiza estudios de fa Rana 8 SNy
Adecisn Verde. su habast es ¢! bosaue Mazan SDanelgaided) Srcoiasmmuncy Estmado chents Je recordames ot

Su contacho para solucones €5 of cumern 100 Saludos
gt o
@ ETAPAEP ¢

ETAPAEP Anania Geme temporal 62 13 Ar 10 68 Agosto y 24 62 Mayo
108 625 13 14 20 21 por Fadajes G0 n¥aesduchaa santana

ETAPA EP =
ERusbeiCoronsl Estmado chente. Su requarmisnlo 5era alenddo
madants 3 Grecodn & beter GEtapaContact

Vir =i 4800 y e LAl gl =g

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los temas que podemos encontrar en la semana son variados, los mensajes
son cortos y precisos de acuerdo al formato de la red social para la captacion
del publico con respecto a la informacién que se desea comunicar. Los fines
de los contenidos son netamente informativos respaldados por fotografias.
Los tweets del publico son en base a reclamos de los servicios los cuales

son oportunamente atendidos.
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SEMANA 3:

e Fecha: 15 al 21 de septiembre del 2014.

e N° detweets ala semana: 20

e Teméatica de tweets: obras de infraestructura, programas culturales,
proyectos, convenios, gestion ambiental, suspension de servicio de agua
potable, eventos, campafas, recursos materiales.

e Periodicidad de publicacion: 3 tweets diarios (1 tweet cada 3 horas).

e Tipo de lenguaje: Correcto, clave, cercano al publico.

e Publico al que va dirigido: Publico en general y medios.

e Respuesta de los publicos: 12 (reclamos de los servicios o
infraestructura).

e N° de retweets realizadas por el publico: 20

e Respuesta por parte de laempresa: 12

El nimero de tweets entre semana es de 3 al dia y el fin de semana se
realizaron 5 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de 1
a 3 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura. La empresa retwittea noticias o
informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera.
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UWNEESTAD 3% CROACA
g
[3) EVAPA rr-» ) (g) ETAPA EP
ETAPAOSUA! apoya a campana “Un dolar por ta Catedral “anforas Finalizd las festas Imerculturales Noneamericanas ETAPA EP de 1a

ubicadas &n punios de RecaudacOnsETAPA EF Mano con o3

-—

e — — —

Fuente: Twitter ETAPA EP

2] CTAPA EP
D e et e b i b s ({) EAPA P .

s0rea 3 103 mamiSeros del Parque Nacional Cajas Tecnologia de Primera en nuestro Centro de Monitoreo y Control de
: Agua, al sevicio de Cuenca *ETAPAEP

onakimoE stmado adonado al momenio se radaja en el seclor

g-a'x‘:‘;‘x‘:)'n FOOVICIO. provimas horas o 3ervicio normalsETAPA EF

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los tweets cuentan con temas variados, los mensajes son cortos y precisos
de acuerdo al formato de la plataforma de la red social para la captacion del
publico con respecto a la informacion que se desea comunicar. La finalidad
de los contenidos son netamente informativos respaldados por fotografias.
Los tweets del publico son en base a reclamos de los servicios los cuales

son oportunamente atendidos.
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SEMANA 4:

e Fecha: 22 al 28 de septiembre del 2014.

e N° detweets alasemana: 26

e Temaética de tweets: Obras de alcantarillado y agua potable, proyectos,
convenios, gestion ambiental, eventos, campanas, reuniones.

e Periodicidad de publicacion: 2 a 3 tweets al dia (1 tweet cada tres
horas).

e Tipo de lenguaje: Correcto, clave.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania en general, medios, instituciones.

e Respuestade los publicos: 17

e N° de retweets realizadas por el publico: 10

e Respuesta por parte de laempresa: 17

El nUmero de tweets entre semana es de 2 a 3 al dia y el fin de semana se
realizaron 3 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de 1
a 2 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura. La empresa retwittea noticias o
informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera.

Gabriela Bulgarin 119



Universidad de Cuenca

[‘ ETAPA EP @ ETAPA EP
~ @ETAPAONCIal &rma importantes convenios de Alcantanitado con el Area Protagida de Chanlud. luente pura de agua para Cuenca
GAD de Ricaune #Una Ciudad para vivir mejor Protegida y préservada por ETAPA EP

Vr mins Sotos y Videos

Fuente: Twitter ETAPA EP

@ ETAPA EP @ETAPAOficial - 28 de sept
ETAPA EP presente en el lanzamiento #bicicleta municipal solidaria,un
emotivo acto inaugurd este nuevo servicio.

Ver mas fotos y videos

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos son variados los cuales cuentan con imagene y fotografias
respectivas al tema, los mensajes son cortos y precisos de acuerdo al
formato de la plataforma de la red social para la captacion del publico con
respecto a la informacion que se desea comunicar. La finalidad de los
contenidos son informativos con respecto al accionar de la empresa y sus
autoridades. Los tweets del publico son en base a reclamos de los servicios

los cuales son oportunamente atendidos.
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RESUMEN INTERACTIVIDAD DE LA CUENTA DE TWITTER ETAPA EP

PERIODO (01 - 28 DE SEPTIEMBRE DEL 2014)

Numero total de tweets 89
Numero total de retweets del publico 72
Respuesta de la empresa 45
Respuesta de los publicos 45
Numero total de tweets de fin de semana 17

La empresa publica alrededor de 3 tweets diarios cada media hora, el fin de
semana se encuentra un promedio de 4 tweets por dia, el publico retwittea
las noticias de la empresa ETAPA EP de 1 a 7 veces por noticia. La
empresa retwittea noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter

tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera.

La tematica de las publicaciones es variada, desde obras de alcantarillado y
agua potable, proyectos, convenios, gestion ambiental, eventos, campafas,
reuniones. Ademas, se destaca el empleo de un lenguaje correcto, preciso,
clave de acuerdo al formato que permite la red social que cuenta con un
respaldo fotografico adecuado. Las cuentas con las que mantienen

interactividad son escasas.
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En relacion a la retroalimentacion, cabe destacar que la empresa responde al
publico inmediatamente con lo cual incrementa la interactividad en esta

cuenta.

SEMANA 5:

e Fecha: 29 de septiembre al 05 de octubre del 2014.

e N°detweets alasemana: 24

e Temaética de tweets: Obras de alcantarillado y agua potable, proyectos,
convenios, gestion ambiental, eventos, campafas, reuniones.

e Periodicidad de publicacion: 2 a 3 tweets al dia (1 tweet cada tres
horas).

e Tipo de lenguaje: Correcto.

e Publico al que va dirigido: Usuarios, instituciones, medios de
comunicacion.

e Respuestade los publicos: 9

e N° de retweets realizadas por el publico: 24

e Respuesta por parte de laempresa: 9

El nUmero de tweets entre semana es de 2 a 3 al dia y el fin de semana se
realizaron 4 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de 1
a 2 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo

reclamos de los servicios o infraestructura, contaminacion. La empresa
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retwittea noticias o informacién de diferentes cuentas de Twitter tales como:

Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, Radio Ciudad, EMOV EP.

Anibal Zumba Campos

MunicpioCuenca QAmbiente_Ec (tomebamba
pio twitter comiCrvAgQROIOV2

@ ETAPA EP

@anibalzumba @MunicipioCuenca

para proceder.Gracias por escribirnos.

HOY 9.50 ATENCION contammacin sosMachangan QETAPAOE:

g |

@Ambiente_Ec @tomebamba Estimado
@anibalzumba favor comunicar direccion

m ETAPA EP
Suspension Temporal de Agua Polable facha.01/10/14 hora de 8hO0
18h00, radajos de imlerconexion de matices

«  Lagrliencs (Via 2 Roo Ameniic)

- Caming 8 Sen Josk o0 Belzey

« ARencoques

= Dol Crambur

«  Cesar Andvode y Cordero

- Comino dol Towr y Ondofez Lose. que comprende I8 seciones como
Bario 3 de Mayo, Umtengacdin Homes 2 y 3 Uteazacdn Figuene

o Sector de Mutusiats Pichincha en San José de Batzay

a

Usenzackdn ls Campdia, Utenacin Grascies, Utenzacin Mreavale y

Fuente: Twitter ETAPA EP

[ﬂ ETAPA EP '
T Hoy presentamos el plan de rabajo de Gestion Ambiental el objetivo
Manejo Responsable de dreas protegidas

ETAPA EP
" Continuan I1as reuniones con GADs Parroquiales Tema, analizar obras
priofitarias para Ia Comunidad

Fuente: Twitter ETAPA EP

La informacion tratada es variada, los contenidos son claros, precisos, cortos

acompafados de imagenes que dan credibilidad de las actividades que

realiza la empresa, ademas se evidencia la retroalimentacion.
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SEMANA 6:

e Fecha: 06 al 12 de octubre del 2014.

e N° detweets ala semana: 29

e Tematica de tweets: Obras de alcantarillado y agua potable, proyectos,
convenios, gestibn ambiental, eventos, campafias, reuniones,
reparaciones.

e Periodicidad de publicacion: 3 a 4 tweets al dia (1 tweet cada tres
horas).

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Empleados, comunidades rurales,
ciudadania, medios de comunicacion.

e Respuestade los publicos: 10

e N° de retweets realizadas por el publico: 60

e Respuesta por parte de laempresa: 10

El nUmero de tweets entre semana es de 3 a 4 al dia y el fin de semana se
realizaron 15 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de
1 a 8 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura. La empresa retwittea noticias o
informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera, Radio La Voz de Tomebamba.

Gabriela Bulgarin 124



Universidad de Cuenca

ETAPA EP giTara o Oct ETAPA EP Qe T4As 2 de o
Se trabaja de inmediato en reparacion de vieja uberia, contratista Desde la noche de ayer nos encontramas trabajando ante la
asume el daito y responsabilidad emergencia por desbordaméento de rios, @ivanPalaciosETA

Vr mas 1208 y videds s ' Vier s 2108 y vickeos)

Fuente: Twitter ETAPA EP

@ ETAPA EP @ETAPAOficial - @ da oct
@ETAPAOficial y @Telecomaustro, firman contrato para adquisicion de
5.800 teléfonos CDMA Pronto estaran a la venta.

1 Ver mas fotos y videos

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos son claros, variados y con respaldo de imagenes. El publico

interactia con la cuenta, asi también se da respuestas inmediatas con

informacion oportuna a los usuarios.
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SEMANA 7:

Fecha: 13 al 19 de octubre del 2014.

N° de tweets a la semana: 30

Teméatica de tweets: Eventos, obras, cultura, proyectos, colaboracion
con la comunidad.

Periodicidad de publicacion: 1 tweet cada dos horas.

Tipo de lenguaje: Correcto.

Pablico al que va dirigido: Instituciones, usuarios, autoridades, medios
de comunicacion.

Respuesta de los publicos: 5

N° de retweets realizadas por el publico: 55

Respuesta por parte de la empresa: 5

El nUmero de tweets entre semana es de 3 a 5 al dia y el fin de semana se

realizaron 2 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de 1

a 7 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo

reclamos de los servicios o infraestructura. La empresa retwittea noticias o

informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como: Municipalidad de

Cuenca, Marcelo Cabrera, Consejo de Seguridad, EMUVI EP, EMOV EP,

Farmasol.
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[3) ETAPA EP {ﬂ ETAPA EP
T APOYO y compromiso total para nuestra musica. GivanPalaciosETA ~ Reporie monitoreo de caudal, Rio Tomebamba. estacion Matadero
MuniciploCuenca @RadioCludad 1017 Sayausi @MuniciploCuenca @ivanPalaciosETA

REPORTE ESTACION "MATADERO EN SAYAUSI™
TIPO: HIDROLOGICA

PARAME TRO WLTANTANEO:
OF M D0 P Rl LRSS
Cantat 1.0 s
Cowdel Manivex 13,80 mOn
et M 1 edn
Wovet e Agus 12520 om
Novel Ge Agus Masrmo 1880 o»
Wovet G Agras M 12600 cm
Tempet sher s de Agea " -
Tompetuturs Oe Agua Maramo: " -
Temge st s Ge Agus Mmerso s
L e 0.0 wen
- i 0008 y VO Vor mda Toros y woeos
Fuente: Twitter ETAPA EP
{l}] ETAPA EP r‘q ETAPAEP
ETAPA EP colabora con moradores Cuenca, cuna de arte, cultura y patrimonio.
afectados en Sayausi, evalian dafios y Seamos parte de sus
soluciones. @MunicipioCuenca festividades.@IlvanPalaciosETA

@lvanPalaciosETA @MunicipioCuenca

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos en la semana son referentes a varios temas relacionados con
la empresa y de interés social, los mensajes son cortos y precisos acordes al
formato de la red social que trasmiten una idea al usuario del tema tratado;

se evidencia poca interactividad de parte del publico.
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SEMANA 8:

e Fecha: 20 al 26 de octubre del 2014.

e N° detweets ala semana: 30

e Temaética de tweets: eventos, suspensiones de servicio al cliente y de
servicio de agua potable, obras, proyectos, promocién de servicios,
educacion ambiental.

e Periodicidad de publicacion: 1 tweet cada 2 o 3 horas.

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, abonados.

e Respuesta de los publicos: 4

e N° de retweets realizadas por el publico: 44

e Respuesta por parte de laempresa: 4

El nUmero de tweets entre semana es de 4 a 5 al dia y el fin de semana se
realizaron 5 tweets. El publico retwittea la noticias de la empresa ETAPA de
1 a 5 veces por noticia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La
empresa retwittea noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter
tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, Obras Publicas,

Direccion de Cultura, Consejo de Seguridad, EMAC EP, ECU-911 Austro.
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UNEESTID 3% CROAAL

t‘\,t_;.
[R) £7APA EP ETARAG » [A] ETAPA EP
ETAPA inicia Programa de Educacién Se presenta el Nuevo Portal Web, sofisticado.utl y agradable para la
Ambiental AGUA PARA TODOS-AGUA navegacion,adaptado para nuestros clientes
VIDA en escuelas-Cantén Cuenca

@RadioCiudad1017

Fuente: Twitter ETAPA EP

’1 ETAPA EP
3200 hogares cuentan con el servicio de TV Satelntal por suscripcion de
ultma Tecnologin"QivanPalaciosETA

& ETAPA EP
Interrupcion del servicio de agua-sector Tutupali-por rotura de la
conduccion hacia el Tanque, personal trabaja desde
ayer.@RadioCiudad1017

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos en la semana son referentes a varios temas relacionados con
la empresa, de interés social y promocion de servicios, los mensajes son
cortos y precisos acordes al formato de la red social que trasmiten una idea
al usuario del tema tratado; se evidencia escases de interactividad de parte
del publico, por otro lado es notoria la interactividad que se lleva a cabo con

otras cuentas de medios radiales para informar al publico conjuntamente.
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RESUMEN INTERACTIVIDAD CUENTA TWITTER ETAPA EP PERIODO

(29 DE SEPTIEMBRE - 26 DE OCTUBRE DEL 2014)

Numero total de tweets 113
NUumero total de retweets del publico 183
Respuesta de la empresa 28
Respuesta de los publicos 28
Numero total de tweets de fin de semana 26

La empresa publica un promedio de 3 a 4 tweets diarios cada media hora, el
fin de semana se encuentra alrededor de 4 a 5 tweets por dia, el publico
retwittea las noticias de la empresa ETAPA EP de 1 a 10 veces por noticia.
La empresa retwittea noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter
tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, EMOV EP, Obras
Publicas, Direccion de Cultura, Consejo de Seguridad, EMAC EP, ECU-911

Austro, entre otros.

Los temas de las publicaciones son variados, tratan desde obras de
alcantarillado y agua potable, proyectos, convenios, gestion ambiental,
eventos, campafias, reuniones. Ademas, se destaca el empleo de un

lenguaje correcto, preciso, clave de acuerdo al formato que permite la red
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social que cuenta con un respaldo fotografico adecuado. Cada vez mas se
suma a cuentas con las que mantienen interactividad.

Con respecto a la retroalimentacion, cabe resaltar que la empresa responde
al publico de manera inmediata con cual incrementa la interactividad en esta

cuenta a comparacion del mes anterior.

SEMANA 9:
e Fecha: 27 de octubre al 02 de noviembre del 2014.
e N° detweets ala semana: 35
e Temaética de tweets: eventos, obras, promocidn de servicios, entrevistas.
e Periodicidad de publicacion: 5 tweets diarios (1 tweet cada 2 o 3
horas).
e Tipo de lenguaje: Correcto, cercano al publico.
e Publico al que va dirigido: Usuarios, instituciones, medios, autoridades.
e Respuestade los publicos: 5
e N° de retweets realizadas por el publico: 28

e Respuesta por parte de la empresa: 5

El nimero de tweets entre semana es de 5 al dia y el fin de semana se
realizaron 5 tweets. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La

empresa retwittea noticias o informacioén de diferentes cuentas de Twitter
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tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, Obras Publicas,
EMUCE EP, Direccion de Cultura, Consejo de Seguridad, EMAC EP,

Farmasol EP, EMOV EP.

(&) ETAPA EP . (&) €TAPA £2
En esta ETAPA te queremos saludable Somos ploneros en of “155 mil lineas telefénicas,implica una de
Tratarmiento Integral del Agua GMunicpioCuenca las mas altas cifras en el

Pais"#EstaEsNuestraEtapa. @MunicipioCue

e |

e v
&S - o \

Vo b T

Fuente: Twitter ETAPA EP

ETAPA EP

Con el apoyo de @ETAPAOfcial se lleva a cabo Ia” | EXPO FERIA DE

EMPRENDIMIENTO" hasta las 22h00.Parque Paraiso, disfruten
JlvanPalaciosETA

) ETAPA EP
Tomar precauciones por fuerte Huvia al Norte de
Cuenca @ETAPACficial en alerta a cualquier emergencia o
percance@ECU911Austro @tomebamba

ETAPA EP S oot
En pocos minutos Gerente de @ETAPACHcial en Radio @Maggicad921
importantes declaraciones @MunicipioCuenca @ivanPalaciosETA

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos promocionan los productos y servicios de la empresa con
lenguaje cercano y apropiado para los usuarios. La interaccion con otras
cuentas con fines informativos es evidente. La interactividad del publico es

escasa.
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SEMANA 10:

e Fecha: 03 al 09 de noviembre.

e N° detweets ala semana: 30

e Tematica de tweets: Eventos, suspensiones de servicios (agua potable),
obras, cultura, reuniones, proyectos, promocion de servicios, convenios.

e Periodicidad de publicacion: 1 tweet cada 2 o 3 horas.

e Tipo de lenguaje: Correcto, cercano.

e Publico al que va dirigido: Instituciones, medios, usuarios, autoridades.

e Respuestade los publicos: 3

e N° deretweets realizadas por el publico: 108

e Respuesta por parte de laempresa: 3

El nimero de tweets entre semana es de 4 al dia y el fin de semana 4
tweets. El publico realiza tweets a la empresa haciendo reclamos de los
servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La empresa retwittea
noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter tales como:
Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, Obras Publicas, EMUCE EP,

Direccion de Cultura, Consejo de Seguridad.
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L‘JP'IAPAIP (‘ CTAPA P
Se firma convenio de Cooperacién entre Todo un éxito los eventos en los que
@ETAPAOficial y @EMUVI_EP para @ETAPAOficial estuvo
impulsar y apoyar programas presente.@MunicipioCuenca
habitacionales @RadioCiudad1017

Fuente: Twitter ETAPA EP

[‘] ETAPA EP (@) CAPA P
" En o5t ETAPA TE QUEREMOS SALUDABLE Empresa Pionera en ol Gerente de @ETAPAOficial con Aso.de
Tratamiento integral del AguasEstaEsNuestrattapa Camaras Produccion del Azuay tratan

. 2 Proyecto Ley Organica de

Telecomunicaciones

ENESTAKTAPA.. TE QUEREMOS SaLLDAaL: T

Fuente: Twitter ETAPA EP

@ ETAPA EP &7 >
HABRA RESTRICCION TEMPORAL DE PASO EN PUENTE DE LA
U.DEL AZUAY dias 8-9-15-16/Nov,por CONSTRUCCION DE
INTERCEPTOR MARGINAL @emov_ep

1
ETAPA EP Qe TAPAC

Corte temporal de agua en Av. Espaia y Sevilla por matriz rota de
63Pvc, personal trabajando. @MunicipioCuenca @RadioCludad1017

Fuente: Twitter ETAPA EP

Los contenidos promocionan los productos y servicios de la empresa con

lenguaje cercano y apropiado para los usuarios, ademas de informar sobre
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obras, convenios y proyectos. La interaccion con otras cuentas tanto de
instituciones como de medios radiales con fines informativos para el publico,

es evidente. La interactividad del publico es minima.

SEMANA 11:

e Fecha: 10 al 16 de noviembre.

e N° detweets ala semana: 50

e Temaética de tweets: Eventos, suspensiones de servicios (agua potable),
suspension de servicio al cliente, obras, cultura, reuniones, proyectos,
servicios, gestion ambiental, entrevistas, campanias.

e Periodicidad de publicaciéon: 1 a2 tweets por hora.

e Tipo de lenguaje: Correcto-cercano.

e Publico al que va dirigido: Ciudadania, autoridades, instituciones,
medios de comunicacion.

e Respuesta de los publicos: 18

e N° deretweets realizadas por el publico: 128

e Respuesta por parte de la empresa: 18

El nimero de tweets entre semana es de 8 a 10 al dia y el fin de semana
alcanzo hasta 20 tweets. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La

empresa retwittea noticias o informacién de diferentes cuentas de Twitter

Gabriela Bulgarin 135



Universidad de Cuenca

UNEESTID 3% CROAAL

g

tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, EMOV EP Cuenca,

Obras Publicas, EMAC EP, EMUCE EP, Direccion de Cultura, Consejo de

Seguridad.

r‘ ETAPA EP
El agua de Cuenca es |a mejor. Todos
unidos por un consumo responsable.
@MunicipioCuenca @CholaCabrera
jPodemos!

{A] ETAPA EP
T "@ETAPA Oficial, ejemplo y garantia en manejo ambiental * asi opina
delegacion alemana en visita al PN Cajas

& M 10808 y ideos

Fuente: Twitter ETAPA EP

(‘\] ETAPA EP
"~ ETAPA EP, comunica suspension temporal de atencion al cliente, ver
detalle @emov_ep @emac_ep Gmercunoec

BOLETIN DE PRENSA

Cuenca, 12de Noviemsbre de 2014

ETAPA EP, comumica 3 yus upmoos que of &3 S8 15 de Novsessbee o
Rabed ptencsdn ol &eed de recaudantn v arntdn ¥ cheree ¢= b locaddad de
Mudtservicos GAPAL (Av. 10 de Agosto y Pacabamba) va que se
entotean redizando b actuknacda & oqupos de commERcaodn ¥
reestructunacidn e L red actml Todo esto com d objetno de optmerar
TECUNIOS BODOIOSO0S ¥ mEponar 108 32rVI00s que presta 2 s chentes

Estos services se mestablecerin 2 partr del &a Jaoes 17 de Noviembre. La
capersa pade Eculpan por s molerta ocanonada

o mis

foros y o

oo

]"‘] LTAPA EP

Reunién de Socializaciéon de Proyectos
entre @ETAPAOficial , @BanosGAD .y sus
moradores, @CholaCabrera

Fuente: Twitterv ETAPA EP

La informacién es variada y la interactividad con otras cuentas es activa, asi

también el puablico se hace presente en

comentarios sobre los servicios.
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SEMANA 12:

e Fecha: 17 al 23 de noviembre del 2014.

e N° detweets ala semana: 95

e Tematica de tweets: Eventos, suspensiones de servicios (agua potable),
informacion del clima, obras, cultura, reuniones, proyectos, promocion de
servicios, gestion ambiental, entrevistas, gestion social.

e Periodicidad de publicacién: 2 a 3 tweets por hora.

e Tipo de lenguaje: Correcto — cercano.

e Publico al que va dirigido: Usuarios en general, instituciones,
autoridades, medios de comunicacion.

e Respuesta de los publicos: 25

e N° de retweets realizadas por el publico: 124

e Respuesta por parte de laempresa: 25

El nimero de tweets entre semana es de 18 a 25 al dia y el fin de semana es
de 6 a 7 tweets por dia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La
empresa retwittea noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter
tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, EMOV EP Cuenca,
Obras Pudblicas, EMAC EP, EMUCE EP, EDEC EP, EMUVI EP,

Descentralizacion, Direccién de Cultura.
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@ ETAPAEP =

todos los evento se @ FUPEC , muchas gracias.*

@FUPEC El apoyo de ETAPaO‘Ic-aI ha sido do SUma importancia en

N |
N

m ETAPAEP o mara
RECORDATORIO
1.-Suspension temporal del servicio de agua
@CholaCabrera @MunicipioCuenca
@lvanPalaciosETA @tomebamba

SUSPINLON TEMPORAL O AGUA POTANE
LTAPA LF comures 1 Cudedarss g esie 38080 17 G0 noviamins o #o o

D Gl 1y VPO0 P s DONID o v e M8 Pl S Fepdie o o
B L T S e

v Granaiens St (000 Lon Drnstyion v Crds S inguiesiu)
Panamencane et hass o Wk 0 LIEMEATED

10 vrompinsial om0 v e 8 b S s b byt ey e b
PO 1 Jurta Se Rageten S Conr 3ol S VUCHINGE. # "emo G Mtatece O

Ver b inoe g viees

Fuente: Twitter ETAPA EP

ETAPA EP

Saludos. -Prewsnones clima en Cuencade 9
a 23 grados. Imagen satelital ECUADOR
ahora @CholaCabrera @MunicipioCuenca

Vier mas fotes y woeos

ETAPA EP

AULA MOVIL
Capactacion sobre Intemet &5 gratuia. Queremos ir a tu barmo

09972858269, @ivanPalaciosETA @CholaCabrera @&MunitpioCuenca

Fuente: Twitter ETAPA EP

En la semana es evidente la participacion del publico y el feedback que se

lleva a cabo por parte de la empresa, el nUmero de tweets va en aumento y

la interactividad con otras cuentas es mas notoria.
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SEMANA 13:

e Fecha: 24 al 30 de noviembre.

e N° detweets ala semana: 133

e Tematica de tweets: Eventos, suspensiones de servicios (agua potable),
informacion del clima, obras en ejecucion, obras culminadas, cultura,
reuniones, proyectos, servicios, gestion ambiental, entrevistas, gestion
social.

e Periodicidad de publicaciéon: 3 a4 tweets por hora.

e Tipo de lenguaje: Correcto- cercano.

e Publico al que va dirigido: Usuarios, instituciones, autoridades, medios
de comunicacion.

e Respuesta de los publicos: 32

e N° de retweets realizadas por el publico: 32

e Respuesta por parte de laempresa: 32

El nimero de tweets entre semana es de 20 a 30 al dia y el fin de semana es
de 1 a 2 tweets por dia. El publico realiza tweets a la empresa haciendo
reclamos de los servicios o infraestructura, cuestiones ambientales. La
empresa retwittea noticias o informacion de diferentes cuentas de Twitter
tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, EMOV EP Cuenca,
Obras Publicas, Cuenca Internacional, Tranvia Cuenca, Turismo Cuenca,
EMAC EP, Gestién Social, EMUCE EP, Consejo de Seguridad, Direccion de

Cultura.
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f‘ CTAPA EP {& ETAPAEP
GESTION SOCIAL Alcalde @CholaCabrera Grte @ETAPAOficial @lvanPalaciosETA
inauguré Centro Municipal de Atencién a las presente en taller del BID sobre obras de
Familias. -;’;f;,:MuniciploCuenca ”Cuenca saneamiento en #Cuenca @CholaCabrera

Fuente: Twitter ETAPA EP

CARUITOS MUNOZ
Amigos de QETAPAOfCal el servicio de Inleﬂ*ct esta maksimo!!!

ETAPA EP o m

@CARLITOSM921 Estimado Carlos por
favor déjenos un numero de contacto o
ingrese su peticién llamando al. 100.
Gracias.

@ ETAPA EP

Jtomebamba: Se verificara y se procedera sobre peticion de sector de
El Valle. Estamos registrando solicitudes ciudadanas. Gracias

Fuente: Twitter ETAPA EP

Se observa que los contenidos son claros, con fines informativos y
pertinentes para la comunicacion con los usuarios seguidores de la cuenta, la
interactividad con el pablico es creciente al igual que el nimero de tweets. La
mejoria del manejo de la cuenta de Twitter es evidente. El publico realiza

reclamos, sugerencias, solicitudes a la cuenta respectiva de la empresa o
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realiza llamadas a los medios radioales monitoreados por el Community
Manager encargado de la cuenta, el cual trata de responder con inmediatez
las solicitudes de la ciudadania, interactuando con la cuenta de los medios

radiales.

RESUMEN INTERACTIVIDAD CUENTA TWITTER ETAPA EP PERIODO

(27 DE OCTUBRE - 30 de NOVIEMBRE del 2014)

Numero total de tweets 343
Numero total de retweets del publico 500
Respuesta de la empresa 156
Respuesta de los publicos 83
Numero total de tweets de fin de semana 38

La empresa publica en de 3 a 5 tweets diarios cada media hora, el fin de
semana se encuentra alrededor de 4 a 5 tweets por dia, el publico retwittea
las noticias de la empresa ETAPA EP de 1 a 10 veces por noticia. La
empresa retwittea noticias o informacioén de diferentes cuentas de Twitter

tales como: Municipalidad de Cuenca, Marcelo Cabrera, EMOV EP, Obras

Gabriela Bulgarin 141



Universidad de Cuenca ég

WNEESTUD 3% CRACA

ey |

Pulblicas, Direccion de Cultura, Consejo de Seguridad, EMAC EP, ECU-911

Austro, entre otros.

Los temas de las publicaciones son variados, tratan desde obras de
alcantarillado y agua potable, proyectos, convenios, gestion ambiental,
eventos, campafas, reuniones. Ademas, se destaca el empleo de un
lenguaje correcto, preciso, clave de acuerdo al formato que permite la red
social que cuenta con un respaldo fotografico adecuado. Cada vez mas se
suma a cuentas con las que mantienen interactividad.

Con respecto a la retroalimentacion, cabe resaltar que la empresa responde
al publico de manera inmediata con cual incrementa la interactividad en esta
cuenta a comparacion del mes anterior. La mejoria se puede apreciar ya que
el numero de tweets, de participaciones del publico ha incrementado cada

semana.
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GRAFICOS Y RESUMEN GENERAL DE INTERACTIVIDAD CUENTA

TWITTER ETAPA EP PERIODO (01 DE SEPTIEMBRE - 30 DE

NOVIEMBRE)
Numero total de tweets del periodo: 545
Numero total de retweets del publico 755
Respuesta de la empresa 156
Respuesta de los publicos 156
Numero total de tweets de fin de semana 81

TWEETS PUBLICADOS:

El grafico muestra los tweets publicados durante el periodo examinado de los
meses de septiembre a noviembre del presente afio, destacando un
incremento de numero de tweets e interactividad en el mes de noviembre.

Los tweets publicados por la empresa fueron 545 presentandose en el

periodo analizado de la siguiente manera:
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Tweets Publicados
400

350

300

250

200

150

100

50 -+

Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Twitter ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Se puede observar que la comunicacion de la empresa a través de esta
cuenta tuvo un crecimiento notorio pues, en septiembre la empresa publica
89 tweets; este niumero se incrementa en el mes de octubre a 113 tweets
culminando en el mes de noviembre con 343 tweets en que la empresa

mantuvo mayor comunicacion con el publico.
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RETWEETS:

Los retweets del publico alcanzaron la cifra de 755, divididos de la siguiente

manera en el periodo examinado:

Retweets del Publico
600

500

400

300

200

100

Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Twitter ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Concordando con el grafico anterior, la participacion del pablico en la
cuenta de la empresa en el periodo analizado fue incrementandose, se
puede observar que el mes de menor participacion fue septiembre con 72
retweets; en el mes de noviembre la interactividad se incrementa a 183
retweets, en el mes de noviembre se puede notar la mayor interactividad con

500 retweets.
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RESPUESTA DE LOS PUBLICOS Y RESPUESTA DE LA EMPRESA:

En los siguientes graficos se muestra la interaccion entre el publico y la

empresa.
o Respuesta de la Empresa
80
70
60
50 -
40
30
20
10
O T T 1
Septiembre Octubre Noviembre
Fuente: Twitter ETAPA EP Elaboracion: Gabriela Bulgarin
o Respuesta de los Publicos
80
70
60
50 =
40 =
30
20
10
O T T 1
Septiembre Octubre Noviembre
Fuente: Twitter ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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TWEETS PUBLICADOS EL FIN DE SEMANA:

En el siguiente grafico se representa los tweets realizados los fines de

semana.

Tweets publicados - Fin de Semana
40

35

30

25

20

15

10

Septiembre Octubre Noviembre

Fuente: Twitter ETAPA EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

A diferencia de la cuenta de Facebook, la empresa aunque en forma limitada
publica tweets los fines de semana, de igual manera en el periodo analizado
la interactividad ha ido en aumento, tanto con los usuarios seguidores del
Twitter de la empresa como con otras cuentas que tienen relacion cercana

con a la misma.
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La empresa ETAPA EP en su cuenta de Twitter creada con el objetivo de
establecer contacto con sus publicos, mantiene una interaccion con
diferentes cuentas de medios radiales tales como: La Voz de Tomebamba,
Radio Complice FM, Radio Vision, Radio Ciudad 101.7FM, entre los mas
destacados; empresas publicas como la Municipalidad de Cuenca, EMAC
EP, EMOV, instituciones educativas como: Universidad de Cuenca y

Universidad del Azuay y autoridades destacadas.

Es evidente el incremento de tweets e interactividad por parte de la empresa
y el publico, lo que nos da a conocer la mejoria del manejo de la cuenta de
Twitter de la empresa. Ademas, cabe destacar que el publico realiza
llamadas telefonicas con el fin de realizar denuncias o quejas acerca de los
servicios, obras incompletas o necesidades de la comunidad por medio de la
Radio la Voz del Tomebamba u otras emisoras las cuales obtienen una
respuesta por medio de la cuenta de Twitter, con el fin de colaborar con las

necesidades de la ciudadania.
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CUADRO COMPARATIVO DE CONTENIDOS DE LAS REDES

SOCIALES FACEBOOK Y TWITTER DE LA  EMPRESA ETAPA EP EN

EL PERIODO (8 DE SEPTIEMBRE - 30 DE NOVIEMBRE DEL 2014)

FACEBOOK TWITTER
N° DE TWEETS
PUBLICACIONES 45 | PUBLICADOS 545
TOTAL RETWEETS DEL
COMPARTIDO 103 | pyBLICO 755
RESPUESTA DEL
COMENTARIOS 7| POBLICO 156
TOTAL “ME
GUSTA” 438
PUBLICACIONES o | TWEETS FIN DE o1
FIN DE SEMANA SEMANA
RESPUESTAS DE 3 | RESPUESTAS DE LA 156
LA EMPRESA EMPRESA
LENGUAJE Cercano y Célido | LENGUAJE Correcto y Cercano
TEMATICA DE LAS . TEMATICA DE .
PUBLICACIONES Variada LASPUBLICACIONES Variada
Ciudadania, . ,
Ciudadania,
empleados,
empleados,

PUBLICO
Homogéneo:

instituciones,
comunidades
rurales,
instituciones,
medios de
comunicaciéon

PUBLICOS
Homogéneo:

instituciones,
comunidades
rurales.

Fuente: Fan page Facebook / Twitter empresa ETAPA EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin
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Es evidente que la comunicacion de la empresa ETAPA en las redes sociales

de Facebook y Twitter tiene el objetivo de acceder a los distintos publicos.

Twitter como medio de comunicacion donde se comparten hechos y
noticias, promocionando contenidos, se presenta como la red social
de mayor utilizacion de la empresa el cual cuenta hasta el momento
con mas de 5.000 tweets desde su funcionamiento.

En relacién a la interactividad cabe destacar que la empresa responde
a todas los reclamos, preguntas y dudas que se le plantean, asi como
agradecen todos los retweets.

Se puede observar que esta red social sirve de canal para atencién
al cliente consiguiendo que no se reste importancia a las noticias e
informaciones corporativas con las posibles quejas de clientes
insatisfechos.

La imagen de la empresa trasmitida en esta red es buena.

Facebook se presenta como red social que tiene la finalidad de
promocionar la marca corporativa de la empresa, para de esta
manera generar mayor exposicion, su mayor utilidad para la empresa
radica en las relaciones que establece.

En cuanto al aspecto de comunicacién, las publicaciones en la Fan
page en el periodo analizado son reducidas en comparacién con la

cuenta de Twitter.
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e Existe un alto nimero de personas que leen las publicaciones de la
empresa porque muchas de ellas le dan a “me gusta” a estas. Al
momento de la investigacion la Fan page contaba con 5803 “me
gusta” numero que se incrementd hasta el 30 de noviembre con 438
personas-, cabe anotar que la Fan page fue creada el 24 de
septiembre del 2013.

e La interactividad en la Fan page de ETAPA se ve afectada al no
existir respuestas por parte de la empresa a todos los comentarios de
los usuarios publican en el muro.

¢ No existe actividad en esta red durante el fin de semana.

e Las dos redes comparten un lenguaje correcto de acuerdo al publico
al que se dirigen.

e La tematica de las publicaciones es variada en ambas redes,
centrada en los servicios que oferta la empresa, actividades que

realiza , proyectos que se desarrollan, eventos, etc.
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4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. DETERMINACION DEL UNIVERSO DE ABONADOS A LOS

SERVICIOS DE ETAPA EP. Y TAMANO DE LA MUESTRA

En investigaciones en las que es necesario realizar encuestas, es de
crucial importancia saber elegir una muestra adecuada. Para hacerlo es
necesario elegir qué tipo de personas seran encuestadas, cual es su
caracteristica en comun que la convierte en lo que se conoce como una
poblacion objetivo.

Una vez ha sido determinada la poblacion objetivo de la encuesta que
se va a realizar, el siguiente paso es determinar a cuantas personas se
necesita encuestar, a esto se le conoce como tamafio de la muestra o
simplemente muestra. Como menciona SurveyMonkey, la empresa lider
mundial en encuestas online utilizada por empresas tan prestigiosas como
Samsung o Facebook, saber a cuantas personas se debe encuestar es clave
para asegurarse de que con la muestra elegida, se estima correctamente el
pensamiento de la poblacién objetivo.

Para determinar el tamafo de la muestra es necesario antes, conocer
ciertos términos que intervienen en el calculo de la misma y que seran
encontrados tanto en textos como Determining Sample Size: How to get the
correct simple size escrito por el PhD Scott M. Smith, asi como en sitios
lideres en encuestas como Survey Systems o SurveyMonkey.

La terminologia mencionada incluye los siguientes términos claves para

determinar exitosamente el tamano de la muestra:
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» Intervalo de confianza o margen de error.
* Nivel de confianza.

- Intervalo de confianza (Margen de error)

El Intervalo de confianza mas usado es el 5%, pero se puede elegir entre
el rango del 1 al 10% ya que no se recomienda elegir valores sobre el 10%
para mantener la confiabilidad de la encuesta que se realizara.

- Nivel de confianza

El nivel de confianza se expresa como un porcentaje y representa cuan
frecuente el porcentaje real de la poblacion que elegiria una respuesta,
caeria dentro del intervalo de confianza escogido. De forma mas simple se
puede decir que el nivel de confianza representa la probabilidad de que si se
toma una misma encuesta a otra muestra del mismo tamafio, los resultados
obtenidos sean similares es decir que no superen el margen del error que se
eligio.

El valor tipico es del 95%, el cual indica que si una misma encuesta es
realizada 100 veces a diferentes muestras con un margen de error del 7%,
se esperaria que maximo 5 de esos resultados difieran de los esperados.

Entonces el nivel de confianza se lo puede interpretar como que tan
seguro se puede estar que una encuesta a una muestra, refleje el
pensamiento de toda la poblacion objetivo.

Una vez explicados los términos anteriores, es importante mencionar
detalles acerca del tamafio de la poblacion. Las matematicas probabilisticas

han demostrado que el tamafio de la poblacién es irrelevante cuando la

Gabriela Bulgarin 154



Universidad de Cuenca §& J

poblacién es muy grande, esto quiere decir una muestra de por ejemplo 500
personas, es igualmente Util para examinar la opinion del pais completo es
decir de sus 14’000.0000 de habitantes, asi como para examinar la opinién
de los ciudadanos de Cuenca. Por esta razén el tamafo de la poblacion es
ignorado cuando es muy grande. La poblacion solo es un factor de
consideracion cuando se trabaja con un grupo pequefio y especifico de
personas como por ejemplo, los miembros de una asociacion o de una
empresa de por ejemplo 200 personas. Este es el principio que manejan las

encuestadoras a nivel mundial.

Formula para el tamafio de la muestra

Z*xpx* (1—p)
CZ

SS =
Donde:
= Zes el valorindicado de acuerdo al nivel de confianza:
- 1,645 para un nivel de confianza del 90%
- 1,96 para un nivel de confianza del 95%

- 2,326 para un nivel de confianza del 99%
* Probabilidad de escoger una respuesta, se recomienda: 0,5
» c: Intervalo de confianza (Margen de error) expresado en decimales,

por ejemplo 5% = 0,05

Utilizando ésta formula es posible saber qué cantidad de encuestas se

debe realizar, la siguiente tabla presenta valores de ejemplo:
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=

Poblacion

100
500
1,000
10,000
100,000

+ 1,000,000

Margen de error

10%
50
81
88
96
96

97

5%

80
218
278
370
383

384

1%
99
476
906
4,900
8,763

9513

Nivel de confianza

90%
74
176
215
264
270

271

95%
80
218
278
370
383

384

99%
88
286
400
623
660

664

Fuente: Survey Monkey (www.surveymonkey.com)

La empresa ETAPA EP cuenta con un numero diferente de abonados

de acuerdo a cada uno de los servicios que ofrece, representados en las

siguientes tablas obtenidas por el departamento de Marketing.
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Conexiones | Conexiones Volumen

Agua Alcantarillado Volumen Prefacturado Valor

115,838 102,42 | 2,705,043.00| 2,699,547.00| 51,197,515.86 0.51%

116,253 102,798( 2,770,076.00| 2,764,757.00| 51,235,521.77 0.70% 1.34% 8.54%
116,69 103,155( 2,611,814.00| 2,607,562.00| 51,157,104.25 0.73% 1.25% 2.64%

116,938 103,917 | 2,676,152.00| 2,671,614.00| 51,178,422.34 0.77% 1.36% 8.85%

117,385 104,062 2,626,084.00( 2,621,504.00| $1,157,595.12 0.67% 1.61% 8.56%

117,419 104,089( 2,822,623.00| 2,818,245.00| 51,249,654 98 0.68% 1.84% 8.11%

117,477 104,146( 2,585,827.00| 2,582,295.00| 51,138,332.15 0.72% 1.85% 7.87%

117,614 104,26| 2,553,637.00| 2,548,999.00| 51,121,919.90 0.68% 1.32% 7.69%

113,003 104,611 2,779,799.00| 2,692,205.00| 51,182,673.18 0.67% 1.51% 7.91%

Fuente: Departamento de Marketing ETAPA EP.

TELEFONIA FUA-OCTUBRE 2014.

28,26% . PENETRACION NACIONAL:
31,81% . PENETRACION INTERNACIONAL:
RAL ., 21,78% _
poBLAciON cuenca:  IEEEELE PUERTOS TDM:
TOTAL LINEAS TF: ., 152.280 _ PUERTOS NGN
TOTAL LINEAS CDMA 16.897 '

Fuente: Departamento de Marketing ETAPA EP.

INTERNET-OCTUBRE 2014.
DENSIDAD INTERNET FUO: 11,48% | DENSIDAD NACIONAL:
TOTAL CONEXIONES BA: | 62.800 | DENSIDAD INTERNACIONAL:
DISPONIBILIDAD SERVICIO: | 100% ._ '
caracipab conTraTADA: T PUERTOS ADSL:
CAPACIDAD CACHE: | 7088Mbps | CAPACIDAD WIMAX:
CONEXIONES EVDO ' ND ' '

Fuente: Departamento de Marketing ETAPA EP.

TELEVISION DTH-OCTUBRE 2014.
DENSIDAD TV DTH: _ 0.48% | DENSIDAD NACIONAL: ‘ ND
CONEXIONES TV DTH: 3.129 | DENSIDAD INTERNACIONAL: ND

Fuente: Departamento de Marketing ETAPA EP.
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Para obtener el tamafio de la muestra para realizar las encuestas se
tomO en cuenta como universo el numero de abonados del servicio mas
universal que es el de agua potable, en el cual se encuentra un numero
representativo de personas de la ciudad de Cuenca abonadas a los servicios
de la empresa ETAPA EP. Actualmente el numero de abonados es de

118.003.

De acuerdo a la férmula presentada anteriormente, la cantidad de

encuestas necesarias son:

(196 £ (05(1 - 05)

(0,05)?
ss = 384,16
ss = 384

Los términos de la formula han sido remplazados con los siguientes

valores:

Z =1,96
p = 0,05
c=0,05

Donde cada uno de estos valores corresponden a los términos nivel
de confianza, probabilidad de escoger una respuesta e intervalo de

confianza.
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Para la muestra ademas es necesario establecer ciertas

caracteristicas que deben cumplir los encuestados, las cuales son:

e Edad: desde los 19 a 56 0 mas afos de edad.

e El encuestado debe contar con una cuenta en Facebook o Twitter, ya
gue en estas redes sociales la empresa ETAPA EP posee cuentas en
las que publica informacién a la ciudadania.

e El encuestado debe ser abonado de cualquiera de los servicios de la
empresa ETAPA EP o realizar de forma frecuente el pago de los

Mmismaos.

Las caracteristicas mencionadas son necesarias establecerlas debido a que
contribuyen a la naturaleza de la encuesta planteada y los objetivos de la

investigacion.

Para la toma de datos se utilizaron dos metodologias, encuestas fisicas

(personales) y encuestas a través de internet.

Encuestas fisicas: fueron realizadas de forma personal a cada uno de los
encuestados, en diferentes lugares de la ciudad y en los centros principales

de atencion al cliente y pagos de servicios de ETAPA EP, ubicados en:

e Gapal (antiguas bodegas de ETAPA).

e Centro de la ciudad: Gran Colombia y Tarqui esquina.
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Encuestas a través de internet: en la actualidad las herramientas
informaticas permiten optimizar tiempo y ahorrar recursos en diferentes
aplicaciones. En este caso se ha hecho uso de encuestas a través de
internet mediante la herramienta de formularios Google Sheets, la cual
permite crear una encuesta y difundirla a través de correo electronico y redes

sociales.

La ventaja que ofrece esta herramienta es la auto tabulacion de los datos en
una hoja de calculo compatible con Microsoft Excel, la cual esta disponible
para ser descargada y analizada solo por la persona que cred la encuesta a

través de su cuenta de Google.

Los resultados de las encuestas personales han sido tabulados en una
misma hoja de célculo con los datos de las encuestas realizadas a través de
internet, de esta manera se unifica la informacion obtenida de las dos

fuentes.

Después de contabilizar las respuestas de cada encuesta, los resultados son
presentados en forma de gréficos y con sus respectivas tablas de datos. De
acuerdo a la naturaleza de cada pregunta que puede ser de opcién Unica o
de opcion mdltiple, se ha utilizado distintos tipos de gréaficos para facilitar su

interpretacion.
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4.2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS USUARIOS DE LA

EMPRESA ETAPA EP.

El propdsito de la realizacion de encuestas a las personas abonadas a
los diferentes servicios de la empresa ETPA EP, es analizar la utilidad de las
redes sociales Facebook y Twitter como herramienta eficaz en la
comunicacién de la empresa con sus usuarios, de esta manera los
resultados que se obtengan serviran de indicadores para tener conocimiento
de la penetracion de las cuentas de redes sociales de la empresa en los

abonados de los diferentes servicios.

Pregunta N° 1

¢En qué parroquia reside?

Objetivo: Esta pregunta determinard la parroquia de residencia de cada
encuestado, demostrando que se han considerado diferentes sectores de la

ciudad de Cuenca.

Gréfico: Encuestados por parroquia
El grafico agrupa los encuestados por la parroquia a la que pertenecen, de la
misma manera se indica la cantidad y el porcentaje que representan

considerando que el 100% son los 384 encuestados.
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Parroquia Cantidad
San Sebastian 36
El Batan 29
Yanuncay 55
Bellavista 39
Gil Ramirez Déavalos 5
El Sagrario 15
San Blas 24
Cafaribamba 21
Sucre 6
Huayna Capac 17
Hermano Miguel 15
El Vecino 22
Totoracocha 36
Monay 20
Bafnos 12
El Valle 15
Ricaurte 6
Machangara 6
Sayausi 1

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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ENCUESTADOS POR PARROQUIA

El \1lglle Ricaurte San Sebastian

Totoracocha 20 ’ -
36 5% — ,///_8%
10%_\

El Vecino
22
6%

____Yanuncay
55
15%

Hermano
15
4%
Huayna Cépac_l

\ Bellavista
17 Sucre _/

il Ramirez 39

5% 6 Caharibamba  San Blas Sagrario Davalos 10%
2% 21 24 15 ]
6% 6% 4% 1%
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 2
Seflale con una X en que rango se encuentra comprendida su edad:

Objetivo: Determinar el rango de edad de cada encuestado, de esta manera
se verifica que se cumpla con uno de los parametros establecidos para el

propadsito de la investigacion.

Gréfico: Encuestados por rango de edad.
El grafico muestra la cantidad de encuestados para cada rango de edad
propuesto, ademas se muestra el porcentaje que representa cada uno de

ellos considerando que el 100% son los 384 encuestados.
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Rango de Edad Cantidad
19-25 41
26 - 35 135
36 - 45 134
46 - 55 50
56 0 mas 6
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
ENCUESTADOS POR RANGO DE EDAD
[NOMBRE DE 26 °6més 19-25
CATEGORIA] ’ 4l
50 2% 11%
[PORCENTAJE]
[NOMBRE DE
CATEGORIA]
135
[NOMBRE DE [PORCENTAJE]
CATEGORIA] ittt 1
134
[PORCENTAIJE]

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP

Gabriela Bulgarin

Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 3

Sefiale qué servicios de la empresa ETAPA reciben en su hogar: Agua

Potable, Telefonia Fija, Television Satelital o Internet.

Objetivo: Determinar el servicio recibido mayoritariamente por los
encuestados, para demostrar que el de Agua Potable es el mas universal

como se planteé para determinar la muestra.

Grafico: Servicios recibidos.

El gréfico indica los servicios recibidos por los encuestados. En este caso el
grafico cambia ya que cada barra indica el porcentaje respecto al total, es
decir por ejemplo la barra de agua potable indica que de los 384
encuestados, 366 reciben el servicio representando el 95,8% del total. De la
misma manera se interpretan las otras barras. Con esto se demuestra que el
servicio mas utilizado por encuestados es el de agua potable, por lo que fue

correcto elegir el nUmero de abonados del agua potable como Universo para

la encuesta.
Servicios Cantidad | Porcentaje
Agua potable 365 95,1
Telefonia fija 343 89,3
Television
satelital 33 8,6
Internet 280 72,9
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Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin
Servicios recibidos por los encuestados
[VALOR]%
365 [VALOR]%
100,0 343
90,0 [VALOR]%
80,0 280
o 700
8 600
T 500
2 400
) }
Q- 300 .
20,0 [VALOR]%
33
10,0
0,0
Agua potable  Telefonia fija Television satelital Internet
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 4

¢Es usted el abonado titular de alguno de los servicios que ofrece la
empresa ETAPA?

Objetivo: Comprobar que el encuestado cumpla con otro de los parametros
que contribuyen a la investigacion.

Gréfico: Encuestados titulares de los servicios.

El grafico indica la cantidad de encuestados que son titulares de alguno de
los servicios de ETAPA EP, por lo tanto el resto son aquellos usuarios que no
tienen a su nombre algun servicio recibido. La cantidad y el porcentaje
nuevamente son en referencia al total de encuestados, es decir, los 384 que

representan el 100%.
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o
Titular Cantidad
Si 275
No 109
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
[NOMEREueStadOS titulares de los servicios recibidos
DE
CATEGORIA]
275
[PORCENTAJ
] N [NOMBRE
DE
CATEGORIA]
109
[PORCENTAJ
E]
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 5
Sea usted el titular o no, ¢es usted quien regularmente realiza los pagos

de alguno de los servicios que ofrece laempresa ETAPA?

Objetivo: Esta relacionado con el objetivo de la anterior pregunta, se
demuestra que también existe un porcentaje de encuestados los cuales no
son abonados titulares de algun servicio pero realizan los pagos de forma
regular.

Gréfico: Encuestados que pagan regularmente los servicios.

El grafico indica el porcentaje de los encuestados que realizan regularmente
el pago de los servicios, sin ser necesario que sean los titulares o abonados
principales del servicio. Se muestra tanto el valor como el porcentaje sobre la

referencia de que los 381 encuestados representan el 100%.

¢Usted paga regularmente los
servicios? Cantidad
Si 306
No 75

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin
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Encuestados que pagan regularmente los
servicios
Si

306

80%
No
75
20%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 6

La informacién que comunica a la ciudadania la empresa ETAPA, usted
la conoce através de: Television, Radio, Diarios o Redes Sociales.
Objetivo: Determinar la fuente de informacion sobre ETAPA EP que mas
utilizan los encuestados.

Grafico: Fuentes de informacion de ETAPA EP utilizadas por los
encuestados.

Nuevamente se hace uso del grafico de barras ya que cada barra representa
una fuente de informacion como puede ser diarios, radio, televisién o redes
sociales. Al ser el encuestado capaz de seleccionar mas de una fuente de
informacion, es necesario representar los datos de esta forma ya que cada
barra indica la cantidad de encuestados que utilizan una fuente de
informacion con respecto al total que es 384 encuestas realizadas y de la

misma manera el porcentaje es referente al 100% de las encuestas. Por
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ejemplo los datos indican que 165 personas de las 384 encuestadas utilizan

diarios y esto representa el 43,9%.

Fuente Cantidad Porcentaje
Diarios 165 43,5%
Radio 277 73,1%
Television 63 16,6%
Redes sociales 46 12,1%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Fuentes de informacién de ETAPA EP
utilizadas por los encuestados

. [VALOR]
Redes sociales - 43
Television _ [VALOR]
63
. VALOR]
Racio |

- [VALOR]
Diarios 165
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 7

Seflale en que red social usted tiene una cuenta: Facebook, Twitter,
YouTube, Instagram.

Objetivo: Comprobar que el encuestado cumpla una de las caracteristicas
establecidas que es contar con una cuenta activa en Facebook o Twitter, las
demas opciones han sido colocadas en la plataforma debido a que son redes
sociales que al igual que las anteriores tienen un gran nimero de usuarios.
Gréfico: Redes sociales utilizadas por los encuestados.

Al ser posible elegir mas de una opcion, cada barra indica la cantidad de
encuestados del total de los 384, que utilizan una red social en especifico, el
porcentaje nuevamente es interpretado individualmente para cada barra. Por
ejemplo de los 384 encuestados, 369 utilizan Facebook lo cual representa el

96,9% del total.

Red Social | Cantidad | Porcentaje
Facebook 369 96,9%
Twitter 188 49,3%
YouTube 91 23,9%
Instagram 89 23,4%

Gabriela Bulgarin

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin
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Redes Sociales utilizadas por los
encuestados

nstogram - [ "
Youtube [ VAR
91
. [VALOR]
Twitter |
witter 188
Facebook | O]
369

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 8
¢,Cudl es su principal interés cuando utiliza una red social?
Objetivo: Determinar de una lista de opciones, aquellas que son de mayor
interés para los encuestados al momento de usar redes sociales, de esta
manera es posible comprobar si informarse es una ellas debido a que tiene
relacion directa con el contenido publicado por ETAPA EP.
Gréfico: Intereses de los usuarios al utilizar redes sociales.
Al existir varias opciones y poder seleccionar mas de una, el grafico indica la
cantidad de personas que eligieron cada una de las diferentes opciones. De
acuerdo a los datos obtenidos, las personas ingresan a su red social para
informarse y socializar mayoritariamente y en menor medida para hacer

negocios.
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Interés Cantidad | Porcentaje
Informarse 282 74,0%
Conocer productos o
servicios 127 33,3%
Socializar 226 59,3%
Hacer negocios 63 16,5%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Intereses de los encuestados al utilizar redes
sociales

Hacer negocios |G [V'iégR]

Socializar | — 0N
110
Conocer productos o servicios | G [V';‘;(Z)R]

VALOR]
Informarse

180

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
Pregunta N° 9
¢Es usted seguidor de alguna de las cuentas de redes sociales de la
empresa ETAPA?
Objetivo: Determinar de la cantidad total de encuestados, aquellos que
siguen alguna cuenta de la empresa, de esta manera es posible conocer el

porcentaje de penetracion.
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Encuestados que siguen alguna cuenta de redes sociales de ETAPA EP:
este gréafico es simple de interpretar ya que indica la cantidad de personas

gue siguen alguna de las cuentas en redes sociales de ETAPA EP.

Seguidores de alguna

cuenta de las cuentas Cantidad
Si 46
No 338

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Encuestados que siguen alguna cuenta de

ETAPA EP
No
338
88%
Si
46
12%
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 9

Inciso #1

Si su respuesta es Sl a la anterior pregunta, seleccione la cuenta a la
cual es usted seguidor.

Objetivo: Conocer que cuenta de red social de la empresa es la que tiene
mayor acogida por parte de los encuestados.

Gréfico: Cuentas de ETAPA EP gque siguen los encuestados.

El grafico esta relacionado con los datos del anterior grafico ya que mostraba
la cantidad de personas que seguian alguna cuenta de ETAPA EP pero no
especificaba cuél de ellas, Twitter o Facebook. En este grafico los datos
especifican que cantidad de personas siguen cualquiera de ellas o si siguen

a las dos cuentas.

Cuenta Cantidad
Facebook 25
Twitter 13
Ambas opciones 8

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Que cuenta de ETAPA EP siguen los
encuestados?

Twitter
13
28%

Ambas

opciones
8

18%

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 9

Inciso # 2

Sefale, qué tipo de informacién usted encuentra en las cuentas de
redes sociales de la empresa ETAPA respecto a los productos o
servicios.

Objetivo: Establecer qué tipo de informaciébn en cuanto a servicios y
productos los encuestados reconocen que la empresa informa en sus redes
sociales.

Informacién sobre Servicios 0 Productos de ETAPA EP: el gréafico indica la
cantidad de personas que afirmaron encontrar informacién sobre productos o

servicios en las cuentas de redes sociales de la empresa ETAPA EP.
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Servicios/Productos | Cantidad
Agua potable 33
Telefonia 25
Internet 46
Television satelital 10

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Informacion sobre Servicios o Productos

Television satelital || G [VALOR]
Internet |
Telefonia [ (VALOR] [VALOR]
Agua potable [N [VALOR]

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Informacion sobre obras, eventos o campafas
y convenios

ovvss N 1.0

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 9

Inciso # 3

Sefale, qué tipo de informacidén usted encuentra en las cuentas de
redes sociales de la empresa ETAPA respecto a la suspension de
alguno de los servicios.

Objetivo:  Conocer si la poblacion recibe informacion acerca de
suspension de servicios en las redes sociales.

Informacidn sobre suspension de servicios de ETAPA EP: el grafico indica al
igual que el anterior, la cantidad de personas que afirmaron encontrar
informacion sobre suspension de algunos de los servicios de la empresa. Es
l6gico que la opcidn de Agua potable sea la que mas personas seleccionaron
ya que es un servicio el cual se suspende al realizar reparaciones o
adecuaciones del mismo y es necesario alertar a la comunidad para que

tome precauciones y se abastezca del liquido vital a tiempo.

Suspension de: Cantidad
Agua potable 38
Telefonia 7
Internet
Television satelital 0

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Informacion sobre suspension de servicios

Televisidn satelital [VALOR]

Internet [ [VALOR]
Telefonia || [VALOR]

Agua potable | (VALOR]

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 9
Inciso # 4
Sefale, qué tipo de informacién usted encuentra en las cuentas de
redes sociales de la empresa ETAPA respecto a actividades realizadas
por la empresa.
Objetivo: Establecer si los encuestados reciben informacion con respecto a
las obras, convenios o0 eventos que realiza la empresa a través de las redes
sociales.
Gréfico: Informacién sobre obras, eventos o campafias y convenios.
El grafico indica la cantidad de personas que afirmaron encontrar informacion

de este tipo en las redes sociales de la empresa ETAPA EP.
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Cgon
Anuncios Cantidad
Obras 15
Convenios 22
Eventos/Campafias 34

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Informacidén sobre obras, eventos o campafias
y convenios

oores | %

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 10

Para la solicitud de un servicio, queja, sugerencia o la solucion de algun

problema Ud.

Objetivo: Conocer que opcion de comunicacion prefieren los encuestados al

momento de realizar una queja, sugerencia o solicitud para solucionar un

problema.

Gréfico: Opcion escogida por los encuestados para presentar una queja,

solicitud o sugerencia a ETAPA EP.

El grafico indica que opcion, de las tres disponibles, es la preferida por los

usuarios. Se presenta el valor y el porcentaje de cada opcion.

Opcion Cantidad
Asiste personalmente a las oficinas de la empresa. 123
Se comunica con la empresa a través de las redes sociales. 54
Se comunica telefonicamente. 204
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracion: Gabriela Bulgarin
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Opcidn escogida por los encuestados para
presentar una queja, solicitud o sugerencia a ETAPA

. EP _
Se comunica con Se comunica
la empresa a telefénicamente.
través de las 204
redes sociales. 54%
54 N\
14%
#
Asiste
personalmente a
las oficinas de la
empresa.
123
32%
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Pregunta N° 11

¢Si Ud. se comunica con la empresa a través de sus cuentas de

Facebook o Twitter Ud. recibe alguna respuesta?

Objetivo: Comprobar si las quejas, solicitudes o sugerencias reciben algun

tipo de respuesta por parte de la empresa a traves de sus redes sociales.

Gréfico: Encuestados que han recibido respuesta en las redes sociales.

El grafico indica la cantidad de personas que han recibido respuesta después

de haberse comunicado mediante las redes sociales con la empresa ETAPA

EP. Hay que indicar que segun los datos de las encuestas realizadas, solo

54 personas utilizan este medio para realizar una queja, solicitud o

sugerencia, asi que el porcentaje es en referencia a 55 personas como el

100%.

Ha recibido unarespuesta en las redes

sociales? Cantidad
Si 31
No 23

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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Encuestados que han recibido respuesta en las
redes sociales

23
43% .
| ‘ m Si
’ m No

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Pregunta N° 11

Inciso #1

Si su respuesta es SlI, sefiale el nivel de satisfaccion de larespuesta que
ha recibido.

Objetivo: Conocer el nivel de satisfacciéon de los encuestados que han
recibido respuesta por parte de la empresa ETAPA EP a través de sus
cuentas de redes sociales.

En este grafico se considera a las personas que se comunican con la
empresa ETAPA EP mediante las redes sociales y que han recibido una
respuesta, los valores indican la cantidad de personas de acuerdo al nivel de
satisfaccion de la respuesta recibida. En este caso el valor referencial son
solo las 32 personas que han recibido respuestas lo cual representa el 100%

de los datos.
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Cgon
Respuesta Cantidad
Satisfactoria 20
Poco satisfactoria 9
Nada satisfactoria 2

Fuente: Encuestas abonados Etapa EP
Elaboracién: Gabriela Bulgarin

Nivel de satisfaccion de la respuesta recibida

Satisfactoria Poco
20 satisfactoria
65% 9
'\ 29%
’ Nada
satisfactoria
2
6%
Fuente: Encuestas abonados Etapa EP Elaboracién: Gabriela Bulgarin
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4.3. ENTREVISTA A LOS COMMUNITY MANAGER DEL

DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS DE ETAPA EP

La empresa ETAPA en su Departamento de Comunicacion, cuenta con dos
Community Manager, dedicados al manejo de las redes sociales de la
empresa en Twitter y Facebook. ElI Lcdo. Rommel Berrezueta esta
encargado de la cuenta de Twitter de la empresa ETAPA y el Lcdo. Christian

Palacios esta dedicado a administrar la Fan Page de Facebook.

Se realizdé una entrevista al Dr. Rommel Berrezueta, Community Manager
encargado de la cuenta de Twitter con el objetivo de conocer un poco mas en
detalle el manejo interno que se les da a las cuentas en las redes sociales, el
beneficio de utilizar las mismas, asi como el feedback entre los usuarios y la
empresa, lo que permite tener una percepcion de lo que el publico opina
acerca de los servicios y productos que ofrece la empresa. De igual manera
se abord6 temas referentes al manejo de la critica hacia la empresa y como
los Community Manager deben trabajar en conjunto con las diversas areas
para brindar una respuesta rapida, oportuna y en el mejor de los casos

satisfactoria para el usuario.

A continuaciéon estos fueron las declaraciones destacadas durante la

entrevista.

» El Lcdo. Rommel Berrezueta con respecto al objetivo que la empresa
ETAPA EP persigue al tener cuentas en Facebook y Twitter comenta:

“Las redes sociales cumplen un objetivo fundamental que es transmitir
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contenidos que sean de interés para la ciudadania. En el caso de
ETAPA que es una empresa dedicada al mundo de los servicios de
agua potable, alcantarillado, telecomunicaciones y saneamiento, el
objetivo que se persigue es informarle a la gente que se esta haciendo
en cada uno de estos campos. Los objetivos de las cuentas en Twitter
y Facebook son distintas, mientras en el primero permite una
informacion instantdnea de lo que hace la empresa, Facebook
también permite difundir informacién pero de las obras que se realizan
debido a que la estructura de la red social permite el uso de

contenidos mas amplios que en Twitter”.

» En cuanto al beneficio para la promocién de los servicios declara: “En
ETAPA nos interesa mucho difundir los servicios y productos,
hablando por servicios el saneamiento, agua potable, alcantarillado y
telecomunicaciones y hablando de productos al referirse a ETAPA TV,
teléfonos CDMA, WIMAX y una serie de tecnologias nuevas que
llegan como productos que le interesan a la comunidad. El beneficio
de las redes sociales es primero de comunicacion en doble via con los
clientes y segundo, promocionar los productos y servicios, dejando un

poco los medios tradicionales como la prensa, la radio y la television”.

= Con respecto a la retroalimentacion en redes sociales nos dice
“‘Nuestra mision es tomar en cuenta ese sentimiento de la gente sobre

lo que hace ETAPA, para dar una respuesta adecuada, directa y
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rapida. Las redes sociales nos han ensefiado en ETAPA a ser mas
rapidos en responder, porque siendo medios tan dinamicos no tiene
sentido que alguien escriba y se dé una respuesta mucho tiempo
después, se busca tener asistencia directa a las personas que estan
en las redes. La retroalimentacion es clave para saber lo que la gente
opina de la empresa a través de las redes sociales, no solo se debe
considerar los halagos ya que la critica es fundamental. Toda persona
en las redes sociales merece una atencion infinita, si llega una critica
nos preocupamos de comunicarnos con las areas técnicas adecuadas
para dar una respuesta inmediata al problema, por teléfono o por
redes sociales. Ademas, se hace seguimiento a las denuncias o
criticas que se realizan en los medios tradicionales y se trata de dar
respuesta inmediata por lo que es importante que se nos entregue

informacion especifica para poder solucionar el problema”.

» Acerca de la eficacia de las redes sociales como medio de
comunicacién de la empresa con sus publicos comenta: “Las redes
sociales son eficaces porque ha ayudado a la empresa a ponerse al
servicio de la comunidad, ETAPA es una empresa que Se preocupa en

responder las inquietudes de la gente”.
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CONCLUSIONES

» Las redes sociales en especial Facebook y Twitter, en la actualidad se
encuentran en su pleno apogeo ya que se han convertido en
herramientas complementarias que facilitan la comunicacion e
interactividad directa de las empresas con sus publicos, ademas de
ser un medio para promocionar productos y servicios, potenciar la
imagen, conocer criterios y como consecuencia mejorar falencias, etc.
es por ello que debe tenerse en cuenta y no escatimar esfuerzos en el
manejo de las redes sociales.

» La empresa ETAPA EP ha creado las cuentas de Facebook y Twitter
con el objetivo de mejorar la comunicacion e informar a sus publicos,
pero al momento en el fan page de Facebook se encuentra en un
desacierto en cuanto a la regularidad de publicaciones, pues la
informacion es escasa y el tiempo entre publicaciones es muy dilatado
considerando que después de realizar la revision de los dltimos tres
meses, no existen mas de cinco publicaciones por semana.
Finalmente, como consecuencia del descuido de la péagina se
encuentran varios comentarios de los seguidores de la misma, los
cuales no han recibido en su totalidad respuesta alguna, con lo cual el
objetivo de mejorar la comunicacion de la empresa y sus publicos no
esta siendo alcanzado en esta cuenta.

= Por el contrario, la cuenta de Twitter muestra una mejora en el dltimo

mes de publicaciones, ya que se registrd6 mayor actividad incluyendo
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los fines de semana comparado con los meses anteriores. La
interactividad es mas notoria en este Ultimo mes, pues los usuarios
que han realizado alguna queja o solicitud por este medio, han
recibido una adecuada respuesta. Finalmente se destaca el
seguimiento a medios tradicionales como la radio por parte del
Community Manager de la cuenta ya que a través de la red social se
da respuesta a los ciudadanos que se han puesto en contacto con los
medios tradicionales en busca de soluciébn a los inconvenientes
relacionados con los servicios o productos de la empresa.

» Considerando que en la actualidad la conexion a internet es casi un
servicio basico lo que ha permitido el auge entre otras cosas, de las
redes sociales, se esperaria que las cuentas empresariales de ETAPA
EP tengan un numero significativo de seguidores, pero no se puede
evidenciar este aspecto. Entre las dos cuentas no suman mas de
12.000 seguidores al momento, lo cual para el nimero de abonados al
servicio de agua potable que es de alrededor de 100.000, no
representa mas del 12% de la misma y considerando la poblacién de
la ciudad de Cuenca que actualmente es de alrededor de 500.000
habitantes, representa solo el 2,4%. En el caso de las encuestas
realizadas se determind que el porcentaje de seguidores de las
cuentas de la empresa es del 11,8%, que son 46 de los 384
encuestados. De esta manera se concluye que se deberia buscar
nuevas maneras de publicitar las cuentas para aumentar el nimero de

seguidores en las mismas.
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» De acuerdo a los resultados de las encuestas, los usuarios de
Facebook son mayoritarios con alrededor del 96% de los encuestados
con una cuenta en la mencionada red social, esto deberia ser
considerado pues se estad perdiendo la oportunidad de mejorar la
interactividad entre la empresa y sus publicos que utilizan redes
sociales.

» Se debe destacar también que de acuerdo a los resultados de las
encuestas, los ciudadanos prefieren ante alguna queja, sugerencia o
solicitud acercarse directamente a las oficinas de la empresa o
comunicarse via telefénica con la misma, dejando como ultima opcién
a la comunicacion mediante las redes sociales, tal vez esto como
consecuencia del desconocimiento de las mismas o la falta de
respuestas por este medio.

» Considerando que la presente tesis tenia como objetivo analizar las
cuentas de redes sociales en Facebook y Twitter de la empresa como
herramientas de comunicacion con sus publicos, se puede concluir de
acuerdo a los resultados obtenidos que al momento las cuentas
disponibles no estan funcionando de forma eficiente para mejorar la
comunicacion empresarial con sus publicos, esto debido a que el
namero de seguidores no es significativo y como ya se mencioné
anteriormente las cuentas, en especial la de Facebook, no estan
siendo administradas de forma correcta. Hace falta una mejor
estrategia para mejorar los contenidos, la frecuencia de publicacién de

los mismos asi como para aumentar la cantidad de personas que
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acuden a las redes sociales de la empresa como fuente de

informacion y comunicacion con la misma.
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RECOMENDACIONES

Mantener una presencia permanente y actualizada en las cuentas de
Facebook y Twitter, debido a que si una pagina no se actualiza con
regularidad no despertard interés entre los usuarios por lo cual el
namero de seguidores y visitas no aumentara. Cuando una pagina
posee contenido adecuado, interesante o necesario, éste contenido
tiende a ser compartido, convirtiendo ésta accién en una forma de que
otros usuarios sean atraidos hacia las paginas que publican dichos
contenidos, de esta manera se puede también aumentar la cantidad
de seguidores.

En caso de que un cliente se comunique a través de alguna de las
cuentas de redes sociales, se debe responder lo més pronto posible,
dentro del mismo espacio donde se haya producido la pregunta o
consulta. La cordialidad es primordial en estos casos pues se debe
considerar que los usuarios en ciertos casos pueden estar molestos
por algun inconveniente con los servicios 0 productos de la empresa,
por lo tanto se recomienda agradecer al usuario su participacion y
disculparse por el inconveniente al dar la respuesta respectiva. Se
recomienda ademas en casos de comentarios inapropiados o
impertinentes, responder de forma adecuada y amable sin olvidar que
la persona responsable de la cuenta, en este caso el Community

Manager, esta representado a la empresa.
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= En cuanto a las respuestas a las inquietudes técnicas es
indispensable el asesoramiento por parte del area adecuada de la
empresa. En ciertos casos la solucion a los inconvenientes no sera tan
simple, por lo que es recomendable solicitar informacion de contacto
como un numero de teléfono o una direccion de correo electronico
para comunicar la solucion de forma mas detallada en un mensaje
privado. En caso de que las anteriores opciones no sean suficiente y
se necesite asistencia personal por parte del area técnica, los
responsables de la cuenta deben estar pendientes de que se realice la
asistencia de manera oportuna inclusive comunicandose con el
usuario para comprobar si su solicitud ya fue atendida, dar informacion
relevante a su publico, ofrecer atencion al cliente en tiempo en real o
mantenerse en contacto directo con los mismos beneficiara y
potenciara la imagen de la empresa.

= Es recomendable que todas las quejas, sugerencias y consultas
recibidas a través de las cuentas de redes sociales de la empresa
ETAPA EP, sean archivadas como constancia del monitoreo constante
y ademdas pueden resultar Gtiles para ocasiones en las que se
presenten casos similares.

» Analizar las campafias de promocion de las redes sociales
empresariales por parte del departamento de Marketing y de ser
necesario reforzar o cambiar las mismas con el objetivo de aumentar
el nimero de seguidores de las cuentas de la empresa tanto en

Facebook como en Twitter.
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ANEXO N° 1

UNIVERSIDAD DE CUENCA, FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA
EDUCACION, ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL “ANALISIS DE LAS REDES
SOCIALES FACEBOOK Y TWITTER COMO HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION
CON SUS PUBLICOS EN LA EMPRESA CUENCANA ETAPA EP”

2.2.4 Estructura Organica Funcional Actual.

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”

=
=)

|
=) (=) =

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”
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Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”
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GEREMOA
GEMERAL
CB
SR
Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”
GEREMOIA
GEMERAL
TALEITO UMAND
(e ) () (B2
DESAARDLLD D REMUNERACIDMES. SEG. IMDUSTRIAL ¥
TALENTO HUMAND ¥ CORTROL Sanim
DLLPALORAL
Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”
GEREMOA
GEMERAL
EEREE RS RS
Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
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ETAPA EP 2014-2019”

E=EN

ERETI TN

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”

|
[ ) (o ) [momem] [

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica
ETAPA EP 2014-2019”

) (E) ) =) )

Fuente: Documento “Actualizacion estratégica ETAPA EP 2014-2019”
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD DE CUENCA, FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA
EDUCACION, ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL “ANALISIS DE LAS REDES
SOCIALES FACEBOOK Y TWITTER COMO HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION
CON SUS PUBLICOS EN LA EMPRESA CUENCANA ETAPA EP”

ENCUESTAS FISICAS
ENCUESTA ABONADOS A LOS SERVICIOS DE ETAPA EP.
Con el objetivo de analizar la utilidad de las redes sociales Facebook y Twitter como
herramienta eficaz de comunicacion de la empresa publica ETAPA con sus
usuarios, solicitamos comedidamente se sirva contestar las siguientes preguntas:

1. ¢Enqué parroquia reside?

2. Sefiale con una X en que rango se encuentra comprendida su edad:

15-18
19-25
26-35
36-45
46-55
56 0 mas

OO ad

3. Seflale qué servicios de la empresa ETAPA reciben en su hogar.

Agua potable ]
Telefonia fija ]
Television satelital ]
Internet ]

4. ¢Es usted el abonado titular de alguno de los servicios que ofrece la empresa ETAPA?

SI ] NO ]
5. Sea usted el titular o no, ¢es usted quien regularmente realiza los pagos de alguno de los
servicios que ofrece la empresa ETAPA?

sl L] NO ]
6. Lainformacién que comunica a la ciudadania la empresa ETAPA, usted la conoce a
través de:
Diarios ] Television ]
Radio L] Redes sociales L]
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7. Sefiale en que red social usted tiene una cuenta.

Facebook []
Twitter ]
YouTube 1
Instagram ]

8. ¢Cual es su principal interés cuando utiliza una red social?

Conocer actividades [] Conocer productos o servicios ]
Informarse ] Socializar ]
Publicar datos ] Hacer negocios

Establecer contactos ] [

9. ¢Es usted seguidor de alguna de las cuentas de redes sociales de la empresa ETAPA?

SI ] NO ]
-Si su respuesta es Sl seleccione la cuenta a la cual es usted seguidor.
FACEBOOK [ AMBAS OPCIONES [
TWITTER ]

- Sefiale, qué
tipo de informacion usted encuentra en las cuentas de redes sociales de la empresa ETAPA?

Servicios/Productos: Suspensién de alguno de los servicios:
Agua potable ] Agua potable ]
Telefonia ] Telefonia ]
Internet ] Internet ]
Television satelital ] Television satelital ]
Obras ] Eventos/Campafias ]
Convenios ]

10. Para la solicitud de un servicio, queja, sugerencia o la solucién de algin problema Ud.

Asiste personalmente a las oficinas de la empresa ]
Se comunica con la empresa a través de las redes sociales L]
Se comunica telefénicamente ]

11. ¢Si Ud. se comunica con le empresa a través de sus cuentas de Facebook o Twitter Ud.
recibe alguna respuesta?
Sl ] NO
-Si su respuesta es Sl, sefiale el nivel de satisfaccion de la respuesta que ha recibido.
Satisfactoria [ ] Poco satisfactoria [ Nada satisfactoria [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ENCUESTAS POR INTERNET (GOOGLE SHEETYS)

ENCUESTA ETAPA EP

G @l obgaiten da analizar la ublidsd de las redies somales Faosbook y Twiiter oomio Ferramienta
eheor de comunicaciin de la empresa pabbca ETAPA pon sus usuanos, sobcitamos
comeddamante e sinva combestar las skpeentes proegunias

*Dbhganore

Ingrese la parraquia em la que usted reside.
L

ESDa o QUE Fangs 5o SNCUSntra oomprondada o edad: *

L 7]

0 servicios de la cenpresa ETAPA: recibom en su hogar? *
P SeletCionar Van s opOneS

Al pofabbe

Tededonda fijz

Tidiratsidn sane mal

Iniermet

JEs usted o abonado titular Se abgerd di bos seracies que odrece la empresa ETAPAT ¢

¥l

Ega usied of triular o no, Jes ustied quien regularmenic realiza los pagos S akgurd de ks
sErvicios qui ofrece la empresa ETARPATD *

7]

La indormacedn que comunica a kb cmsdadania b empresa ETAPA usted la coroc e 3 través die:
Duarces
Radix
Tale¥scn
Rades somakes

Eeflale en que red Social ested Dene und osenta
Facitasnl
T
Foumuoe
Insiagram

i Cudl es su poncigal interés cuando etilza e red soecl?
Conoor actividades
InfreTnarse
Pubicar dates
Estabberar mmacing
Conoas i prosdUei iSO Sarvinies
Sooializar
Harid nisgocioes

¢E5 usted seguisor di alguna de s cueimas o redis Sociales de la onpies ETAPAT

a5
@ Mo

Conimuar ®
1% completado
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Seleccione la cwenta de la coal usted o5 sopmdar.

I A

Sgleccione la mformaciin gee usted encuentra referente a SEERVICIDE/PRODUCTODE on las
ouentas de redes soclabes de la empresa ETAPA
Pussti selenckonar mds de una o ninguna opa n

Agua Poiable

Tidetord o

Inferrat

Tideatsidn sanel ezl

Eglecciont la imformnaciin gee usted encuentra referente a BLEPEMEIDM DE ALGUND DE LOS
SEAVICIOE en las cuentas & redis sociales di la cnpaesa ETAPA
Pt Selcoionar mits de Lna o nirguna opcon

Agua Potablc

Toledorda

Irmierrat

Tedtsion sanelnal

Sgleccione la miormackin gee usted encuentra on s cusnias de rodes sociakes 3¢ la empresa
ETAPA reterente ac
Pussio selerckonar mds de una o ninguna opalon

Oitras

Exvanics \Campafias

Coframics

. P ]

AT completado

ENCUESTA ETAPA EP

=Dk e o

Fara la solicrud di un sernc e, qucja, ssgerencla o la solucdn de algan problema usted: =

@ Asiie personalrmenie a bs ohoiras de bempresa
@ Ba comunca oon la empresa o roeds de las nedes sonales
@ Egcomunca ideltricameme

s P— (]

SIS compdetadn

ENCUESTA ETAPA EP

B usted se comumica con b empresa a traveés de sus cuoemias de Facchook o Twriter, tha recibido
algera respucsta?

L=
@ Mo

« Brira
GE% compdetadn
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ANEXO N° 4
ENTREVISTA (COMMUNITY MANAGER)

¢, Cudl es el objetivo de la empresa con la presencia en Facebook y Twitter?

¢ Como ayudan las Redes Sociales en la comunicacion de la empresa con
sus publicos?

¢, Cuanto esto beneficia para la promocion de los servicios?
¢, Qué comunica ETAPA de los servicios que oferta?

¢ El proyecto de marketing en la Redes Sociales esta alineado a los objetivos
de la empresa?

¢, Cudl es el target de la empresa en medios digitales?
¢, Sabe la empresa como perciben el servicio los clientes?

¢Existe 0 no la retroalimentacion de parte d la empresa en las Redes
Sociales? (comentarios)

¢, Desde su punto de vista, usted considera que es eficaz la comunicaciéon de
Facebook y Twitter para la empresa con sus pubicos?

Adjunto CD con audio de la entrevista.
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