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Resumen

La presente investigacion da a conocer toda la informacion pertinente a las acciones
ejecutadas durante las 300 horas (8 semanas) en las cuales se llevaron a cabo diferentes
actividades con la poblacién del municipio de Gonzalez, mismas que se iniciaron con un
diagnostico situacional para conocer el paso a paso a seguir para la consecucion de los resultados

esperados.

Este proyecto fue desarrollado en busca de determinar el grado de aceptacion de la
empresa de servicios publicos Servigo, que para el afio en curso era un poco incierta, con el
objetivo claro se desarrolld una encuesta con una muestra objetivo del municipio de Gonzélez,
en la cual se obtuvieron buenos resultados y posibles soluciones a las problematicas recolectadas

de manera directa con el encuestado.

Al terminar la tabulacién de las encuestas y el analisis de los mismos, se plantearon una
serie de estrategias a implementar para construir una imagen de prosperidad y prestigio para la
organizacion, en la cual no solo se centra a reconocimiento local, sino en busca de ser

reconocidos a nivel regional como una de las mejores empresas de servicios publicos.



Xi

Introduccion

El hecho de brindar un nuevo servicio a una sociedad que carecia del mismo, hace suponer
que el recorrido sera un camino lleno de dificultades, pero con el auge que han tenido los nuevos
emprendimiento (StarUp) en el mundo, se ha creado una nueva alternativa para dar a conocer los
mismos a la sociedad, y es a traves de los medios de comunicacion y redes sociales por los
cuales las grandes empresas han logrado llegar a todos los rincones del planeta que cuenten con
un dispositivo mavil y una red de conexion a internet, rompiendo la barrera entre empresa y
usuario para abrir un nuevo camino al desarrollo de una continua retroalimentacion con nuestro

mercado objetivo.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proyecto presenta informacién sobre los antecedentes
historicos, referentes tedricos, conceptuales y legales, de igual forma, el disefio metodoldgico a
través cual, se busca direccionar las técnicas y las herramientas mas importantes para poder
alcanzar los objetivos propuestos, y finalmente, los hallazgos teniendo en cuenta los datos
obtenidos con el instrumento de recoleccion (Cuestionario). Por Gltimo, se realizan las
conclusiones y las recomendaciones en las que se expone la problemética encontrada en la
investigacion y la importancia que tiene la implementacién de las estrategias propuestas basadas
en la utilizacion del marketing digital en la empresa de servicios publicos Servigo del municipio

de Cesar, Colombia.



Capitulo 1. Determinacion del grado de aceptacion de la empresa de servicios

publicos Servigo en la comunidad del municipio de Gonzéalez, Cesar.

1.1 Planteamiento del problema

De acuerdo a los antecedentes que ha tenido el sector de servicios publicos en el pais,
podemos notar que estos hacen parte del diario vivir de todas las personas por lo que su mejora
genera mas satisfaccion y una mejor calidad de vida. Servigo es una empresa que nace a partir de
que el municipio de Gonzalez, Cesar no contaba con el suministro de agua potable, por lo que la
construccién de la planta de tratamiento dio paso a agua bebible y apta para el consumo, ademas

de esto la empresa Servigo ofrece servicios de acueducto, alcantarillado y saneamiento.

La creacién de esta empresa dio un giro en la historia de los servicios publicos del
municipio y, es sin lugar a dudas una oportunidad para la generacion de empleo, el avance y el
desarrollo de este municipio. Por otro lado Atehortua Rios (2014) refiere que la prestacion
eficiente de los servicios publicos en la sociedad contemporanea, exige que las empresas que se
ocupan de esta labor sean administradas con criterio empresarial, pero por ese hecho, no deben
olvidar que esos servicios son esenciales para la vida digna, como tampoco deben olvidar los
compromisos que ellas tienen con sociedad, en especial, la obligacion de universalizar los

servicios y respetar los derechos de los usuarios.

Teniendo en cuenta lo anterior, es desde los municipios que se evidencia el progreso de
todo un paisy, es por ello que realizar una continua evaluacion de como se deberia prestar un
servicio de calidad es un proceso que debe realizarse meticulosamente para asi poder anticipar

cada uno de los posibles inconvenientes que puedan presentarse en la prestacion del mismo, para



el municipio de Gonzalez Servigo es la empresa de servicios publicos encargada de abastecer
con agua potable, acueducto, alcantarillado y saneamiento a todo el municipio pero debido a que
es una empresa relativamente nueva, esta no cuenta con ningun medio para trasmitir a la
poblaciéon la informacion suficiente sobre ella, y esta tampoco conoce la percepcidn u opinion de

la comunidad sobre la calidad del servicio que se esta prestando.

1.2. Formulacion del problema

¢Cual es el grado de aceptacién de la empresa Servigo en la comunidad del municipio de

Gonzalez, Cesar?

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general. Determinar el grado de aceptacion de la empresa de servicios

publicos Servigo en la comunidad del municipio de Gonzalez, Cesar.

1.3.2 Objetivos especificos. Elaborar un diagndstico situacional a través de una matriz

DOFA a la empresa Servigo en el municipio de Gonzalez, Cesar.

Determinar el impacto que ha generado la prestacion del servicio a la comunidad de

Gonzalez, Cesar.

Proponer estrategias de marketing que le permitan a la empresa, aumentar su

reconocimiento a nivel municipal y regional.



1.4. Justificacion

La identificacion de puntos fuertes y débiles de la empresa de servicios publicos Servigo a
nivel municipal es de gran importancia para su mejoramiento y cumplimiento de su verdadero
papel dentro de la comunidad Gonzéalense, que ellos sepan a lo que realmente se dedica esta
empresa, como esta conformada, que estrategias y mecanismos se estan utilizando para satisfacer
las necesidades de todo el pueblo y sus alrededores, como afronta las situaciones que diariamente

se presentan y cuales son sus proyecciones.

Continuando con el desarrollo de la investigacion, es de vital importancia la realizacién de
un diagndstico donde se pueda identificar la realidad de la empresa de servicios publicos Servigo
en el municipio de Gonzéalez. Siendo esto un motivo por el cual se aprecia la necesidad de
determinar el impacto que ha tenido la prestacion del servicio de la empresa Servigo en la
comunidad del municipio de Gonzalez parte de que esta es una organizacion de gran importancia
dentro del municipio, ya que suministra el agua apta para el consumo, acueducto, alcantarillado y
saneamiento, teniendo en cuenta los factores ambientales, sociales, econémicos; todo en pro de

mejorar las condiciones de vida de toda la comunidad.

Finalmente, con la creacion de empresas se introduce una vision completamente diferente,
teniendo en cuenta beneficios, innovacion y fortalezas que posee el municipio, permitiendo la

generacion de empleo, el crecimiento y desarrollo de Gonzalez, Cesar.



1.5. Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. En la ejecucién de este proyecto se tendrén en cuenta tematicas de
servicio publico, estado, poblacion, economia, territorio, poder, comunidad y empresas de

servicios publicos.

1.5.2 Operativo. En el desarrollo del proyecto se pueden presentar inconvenientes de

acceso a la informacion de la empresa Servigo.

1.5.3 Temporal. Para la realizacion del proyecto se tendré una duracion de ocho semanas,
las cuales iniciaran a partir de la aprobacion del mismo y, se realizard como se indica en el

cronograma de actividades.

1.5.3 Geogriéfica. El proyecto se efectuara en Colombia, Departamento de Cesar, en el

municipio de Gonzalez.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

Para la investigacion en curso se tomara como punto de referencia historica aquellos
sucesos que con el trascurrir del tiempo han ayudado a que la idea de crear empresas de servicios
publicos para mejorar la calidad de vida de las personas sea mas demandada, es por ellos que
iniciaremos con una pequefia nocion de los servicios publicos desde sus inicios a nivel

internacional, nacional y local en el municipio de Gonzalez, Cesar.

2.1.1. Marco historico a nivel internacional. La nocidn de servicio publico nacié y
florecid en Francia caracterizada como actividad de determinado tipo realizada por la
administracion en forma directa, o indirectamente a través de concesionarios y fue el concepto
que sirvio para la construccion del viejo derecho administrativo. La relacion con el servicio
publico era lo que justificaba la competencia de los tribunales llamados contencioso
administrativos, la naturaleza de contrato administrativo que asumian ciertos convenios con la
administracion, el régimen juridico del dominio publico, la monopolizacién del servicio o falta

de libre competencia. Gordillo. (2019).

En un principio, éste se limitaba a cumplir funciones propias de la soberania: justicia,
policia, defensa nacional, recaudacion de impuestos, etc. Es el llamado Estado Gendarme.
Posteriormente, sus funciones van amplidndose de forma progresiva. El Estado pasa a ocuparse
de la educacidn, las obras publicas, la sanidad, el trabajo, el urbanismo, etc. Esta evolucion se ha

intentado caracterizar mediante el término de Estado Providencia.



Sin embargo, el alcance de la nocion de servicio publico va mucho mas alla de los aspectos
juridicos. El servicio publico es, para los franceses, uno de los elementos del modelo particular
de desarrollo con el que se identifican. Francia, al igual que otros paises europeos, eligio tras la
segunda guerra mundial una via intermedia entre la economia administrada de tipo soviético y el
liberalismo de tipo americano. Esta eleccidn implicaba conceder un importante papel al Estado y

reconocer los valores colectivos. Jacques Fournier. (2019).

Teniendo en cuenta lo anterior, el alcance que han tenido los servicios publicos a nivel
mundial le han permitido a cada pais ser libre y autdnomo de tomar sus propias decisiones en

cuanto a la concesion o el manejo publico de los servicios.

2.1.2. Marco historico a nivel nacional. Para 1919 el pais presentaba una serie de
eventos importantes para todos los empleados en general, sube al poder el partido liberal junto
con la fundacién de movimientos sindicales, asi es como en los periddicos de ese entonces se
publican articulos en los que se pide frenar los abusos de las empresas para con los usuarios del
servicio; todo aquello termina por fin con la venta, por demas sobre avaluada de las empresas de
servicios publicos. Desde 1936, comienza un proceso de adquisicion de las diferentes empresas
de servicios publicos a manos del estado; fue positivo para este tiempo, declarar a las fuentes de
agua patrimonio de la nacién, prerrogativa que facilito la estatalizacion de dicho recurso vital.
Luego gracias a las altas cargas impositivas fue posible que las empresas comercializadoras del
alumbrado publico vendieran al Estado dicha propiedad, en adicion al Estado le fue posible
acceder a préstamos por parte de la banca norteamericana, mientras que al particular le fue

negado esto gracias a la mision Kemmerer (1923). Sahara maria. (2019).



En los dltimos 50 afios, la cobertura de servicios puablicos domiciliarios se ha convertido en

uno de los principales avances de las politicas publicas de Colombia.

De acuerdo a los datos obtenidos de los censos poblacionales del Dane, servicios como la
energia, el acueducto y el alcantarillado han pasado en promedio de un 40 por ciento a un 80 por
ciento. El servicio publico domiciliario que ha tenido mejor comportamiento es, sin duda, la
energia eléctrica, que de acuerdo a la misma fuente presenta un alcance total del 99 por ciento,
en gran parte, por la eficiencia que ha mostrado el sector privado en cuanto al manejo de este

servicio.

Con relacion al acueducto y alcantarillado, el avance también ha sido notable. La cobertura
a mediados del siglo XX para el total del pais era del 41 por ciento para acueducto, lo que
muestra que su avance ha sido significativo, mientras que la situacion para el alcantarillado era

muy critica: solamente alcanzaba el 37 por ciento.

Hacia el siglo XXI, estos indicadores mostraron niveles de 81 y 70 por ciento
respectivamente. Pese a la gran mejora en cobertura, derivada por muchos componentes, entre
ellos los mayores niveles de inversion y medidas como la Ley 226 de 1995, Ley 142 de 1994, y
lay Ley 143 de 1994 que dieron un marco institucional claro en la regulacién de los servicios.

(Rojas Parra, 2011)

2.1.3. Marco histérico a nivel local. Para el municipio de Gonzalez, Cesar, siendo este
afectado por el conflicto y alteraciones de orden politico busca mejorar su reconocimiento no
solo de personajes publicos y empresarial sino dar a conocer la gestidn que se esta realizando en

el municipio por parte de la alcaldia y demas entes encargados al mejoramiento de la calidad de



vida de los habitantes, Gonzalez cuenta con una empresa de servicios publicos Ilamada Servigo,
misma que antes del 11 de junio del presente afio no suministraba los servicios publicos, antes de
la formalizacidn de la empresa de servicios publicos de Gonzalez (Servigo), el municipio no
contaba con agua potable por lo que dicho recurso hidrico era extraido de manera individual
desde los nacimientos y vertientes de agua ubicados a 5 minutos del municipio, dicho esto, el

agua no era cobrada a los habitantes del municipio.

Teniendo en cuenta lo anterior la empresa Servigo es una empresa que esta incursionando
en la prestacion del servicio y, se encuentra comprometida con la prestacion de un servicio de
calidad que les permita eliminar barreras geograficas para darse a conocer a nivel nacional como

una de las mejores empresas de servicios publicos de Colombia.

2.2 Marco tedrico

Para el desarrollo de la presente investigacion se tendrén en cuenta las diferentes teorias

referentes a los servicios publicos que nos permitiran alcanzar los objetivos propuestos.

La teoria subjetiva La tesis inicial sobre la naturaleza de los servicios publicos se basaba
en la consideracion de que el servicio publico era aquel prestado Unica y directamente por el
Estado, como parte de la funcion o actividad prestacional del ritmo. De hecho, algunos autores
han afirmado incluso que toda actividad estatal, de naturaleza administrativa, configura servicio

publico. (Napuri, las teorias existentes sobre el servicio publico, 2019, pag. 1)

Ahora bien, en tanto existe una naturaleza prestacional de la labor del Estado, debia
entenderse que el servicio publico es tal si es prestado en forma directa por las diversas entidades

de la Administracion Publica. Ello tiene su origen en la famosa Sentencia Blanco La teoria



funcional Ahora bien, la denominada teoria funcional -o concepcion instrumental del servicio
publico- parte del supuesto de que la determinacién o declaracion de un servicio publico como
tal depende del Estado y se genera por la decision del mismo de generar una intervencion intensa
en la actividad que se califica como tal. No existen, en consecuencia, servicios publicos per se -
como lo sefiala la teoria objetiva-, ni se considera que solo el Estado puede prestar servicios
publicos, como lo precisa la teoria subjetiva. Evidentemente, dicha declaracion realizada por el
Estado -denominada genéricamente publicatiol3 - debe estar basada en el interés publico o
interés general, conceptos respecto de los cuales tenemos importantes criticas, las mismas que
sefialaremos en su oportunidad., que a su vez dio lugar a la concepcion francesa del servicio
publico, que manejaban juristas como Duguif que de alguna manera se conserva hasta el

momento, incluso en la jurisprudencia francesa.

La teoria objetiva, sefiala, a diferencia de la teoria subjetiva, que la calificacion de una
actividad como servicio publico depende de la naturaleza del servicio que sea prestado. Es decir,
no importa quién sea el ente encargado de la gestion del servicio, sino mas bien las
caracteristicas de la actividad en particular. En general, se entiende dentro de la teoria objetiva
que los servicios publicos son aquellas actividades que resultan indispensables para la

colectividad al nivel de necesidades primordiales.

El servicio publico implica la satisfaccion de necesidades colectivas de interés general y de

caracter material. (Napuri, Teorias existentes sobre el servicio publlico, 2015, pag. 1)

La teoria funcional, Ahora bien, la denominada teoria funcional o concepcion
instrumental del servicio publico, parte del supuesto de que la determinacion o declaracion de un

servicio puablico como tal depende del Estado y se genera por la decision del mismo de generar



10

una intervencién intensa en la actividad que se califica como tal. No existen, en consecuencia,
servicios publicos per se -como lo sefiala la teoria objetiva-, ni se considera que solo el Estado
puede prestar servicios publicos, como lo precisa la teoria subjetiva. Evidentemente, dicha
declaracion realizada por el Estado debe estar basada en el interés publico o interés general,
conceptos respecto de los cuales tenemos importantes criticas, las mismas que sefialaremos en su

oportunidad. (Napuri, Teorias existentes sobre el servicio publlico, 2015, pag. 2)

Marketing, Ahora bien, teniendo en cuenta que el marketing es una herramienta de gran
utilidad e importancia para la mayoria de las organizaciones y la cual permite anticipar la
estructura de la demanda del mercado elegido, para concebir, promocionar y distribuir los
productos y/o servicios que la satisfagan y/o estimulen, maximizando al mismo tiempo las
utilidades de la empresa como asi lo decia el famoso Philip Kotler, ademaés, Kotler distingue 3
fases del marketing dependiendo de donde ponga el acento cada empresa: marketing 1.0,

marketing 2.0, marketing 3.0. (Rios , 2017)

2.3. Marco legal

Constitucion politica de Colombia. Art.25 “El trabajo es un derecho y una obligacion
social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene

derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.”

Articulo 333. La actividad econdémicay la iniciativa privada son libres, dentro de los
limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin
autorizacion de la ley. La libre competencia economica es un derecho de todos que supone
responsabilidades. La empresa, como base del desarrollo, tiene una funcién social que implica

obligaciones.
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Articulo 334. La direccion general de la economia estara a cargo del Estado. Este
intervendra, por mandato de la ley, en la explotacion de los recursos naturales, en el uso del
suelo, en la produccion, distribucion, utilizacion y consumo de los bienes, y en los servicios
publicos y privados, para racionalizar la economia con el fin de conseguir en el plano nacional y
territorial, en un marco de sostenibilidad fiscal, el mejoramiento de la calidad de vida de los
habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo y la

preservacion de un ambiente sano.

Articulo 335. Las actividades financiera, bursatil, aseguradora y cualquier otra relacionada
con el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos de captacion a las que se refiere el
literal d) del numeral 19 del articulo 150 son de interés publico y s6lo pueden ser ejercidas previa
autorizacion del Estado, conforme a la ley, la cual regulara la forma de intervencion del

Gobierno en estas materias y promovera la democratizacién del crédito.

Articulo 336. Ningun monopolio podréa establecerse sino como arbitrio rentistico, con una

finalidad de interés pablico o social y en virtud de la ley.

Ley 142 de 1994, Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos

domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1. Ambito de aplicacion de la ley. Esta Ley se aplica a los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucidn de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia local movil en el sector rural;

a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios publicos de que trata el
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articulo 15 de la presente Ley, y a las actividades complementarias definidas en el Capitulo 11 del

presente titulo y a los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley.

Articulo 2. Intervencion del Estado en los servicios publicos. El Estado intervendra en los
servicios publicos, conforme a las reglas de competencia de que trata esta Ley, en el marco de lo

dispuesto en los articulos 334, 336, y 365 a 370 de la Constitucién Politica.

Articulo 3. Instrumentos de la intervencidn estatal. Constituyen instrumentos para la
intervencion estatal en los servicios publicos todas las atribuciones y funciones asignadas a las

entidades y autoridades.

Articulo 4. Servicios Publicos Esenciales. Para los efectos de la correcta aplicacion del
inciso primero del articulo 56 de la Constitucion Politica de Colombia, todos los servicios

publicos, de que trata la presente Ley, se consideraran servicios publicos esenciales.

Articulo 5. Competencia de los municipios en cuanto a la prestacién de los servicios
publicos. Es competencia de los municipios en relacion con los servicios pablicos, que ejerceran

en los términos de la ley, y de los reglamentos que con sujecién a ella expidan los concejos.

Articulo 6. Prestacion directa de servicios por parte de los municipios. Los municipios
prestaran directamente los servicios publicos de su competencia, cuando las caracteristicas

técnicas y economicas del servicio, y las conveniencias generales lo permitan y aconsejen.

Decreto Nacional 398 de 2002. Por el cual se reglamenta el inciso 3° del numeral 6.4 del

articulo 6° de la Ley 142 de 1994

Articulo 1. Campo de aplicacion. El presente decreto se aplica a los municipios
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Prestadores directos de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado Y aseo, de acuerdo con lo establecido en el inciso 3° del numeral

6.4 del articulo 6° de La Ley 142 de 1994.

Articulo 2. Una vez el Superintendente Delegado de Acueducto, Alcantarillado y
Aseo Verifique que un municipio, que presta en forma directa uno o varios los
servicios Publicos domiciliarios a los que se refiere el articulo anterior, se
encuentre incurso en Una de las causales sefialadas en el inciso 3° del numeral 6.4
del articulo 6° de la Ley 142 de 1994, presentara un diagnostico de la situacion de
la prestacion del servicio que Incluya los aspectos institucionales, operativos,
financieros y tarifarios, dirigido al Superintendente de Servicios Publicos
Domiciliarios, con la recomendacion de invitar a Empresas prestadoras de

servicios publicos domiciliarios para que asuman la Prestacion del (los) mismo (s)

2.4. Marco conceptual

Dentro de este marco se dara a conocer los conceptos de los temas mas importantes que se

van a tratar en esta investigacion.

Servicio publico, corresponde a una categoria juridica, que hace referencia a un conjunto
de actividades de caracter general que una persona estatal o privada realiza con el fin de
suministrar a otras personas prestaciones, que le facilitan el ejercicio de su derecho a tener una
vida digna, por lo tanto incluye actividades de muy variado orden como son: la salud, la
educacion, el suministro de agua, la energia, el transporte y las telecomunicaciones entre otras.

(Rios, 2014).
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Estado, organizacion que tiene poder y autonomia para regir administrativamente, los
recursos de un determinado pais.es una forma de organizacion politica que cuenta con poder

administrativo y soberano sobre una determinada zona geografica.

Poblacion, Es el conjunto de personas que viven en el Estado. En algunos casos puede
compartir entre ellos la raza o creencia religiosa, pero esto no es un requisito. Conjunto de
personas que pertenecen a un mismo lugar o territorio, que en este caso al grupo de personas que

viven en el municipio de Gonzales.

Territorio, Es el espacio fisico o area geogréafica donde vive la poblacién. Puede ser

continuo o discontinuo, insular o continental pero siempre con caracter permanente.

Poder, capacidad que tienen los dirigentes para influir en las acciones de los colombianos.

Se refiere a la capacidad del Estado de organizar a la poblacion y al territorio.

Esp: empresa de servicios publicos.

Empresa: Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativos. (RAE, 2019)

Comunidad: Unidad de organizacién dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativos. (RAE, Comunidad, 2019)

Economia: Ciencia que estudia los métodos mas eficaces para satisfacer las necesidades

humanas materiales, mediante el empleo de bienes escasos. (RAE, Economia, 2019)
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Marketing: Segun Jerome McCarthy, "el marketing es la realizacion de aquellas
actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las

necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente”. (Thompson, 2006)

Marketing digital: es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo

en los medios digitales. (MD marketing digital )

Marketing 1.0: Consiste en un Marketing centrado en el producto, es la primera version
que aparece con la definicién de Marketing como tal. Trata de satisfacer las necesidades basicas
del cliente, sin tener en cuenta emociones o sentimientos. En cuanto a su difusion, emplea
medios tradicionales como la television o la radio y no existe retroalimentacion por parte del

cliente, puesto que el mensaje transmitido es unidireccional. (Garcia, 2016)

Marketing 2.0: Cambia la tendencia del mercado, ya no basta con vender un buen
producto que satisfaga una necesidad especifica, sino que hay que tratar de crear relaciones
emocionales marca-cliente, obtener un posicionamiento de marca en base a los sentimientos y
emociones del consumidor, idear estrategias de fidelizacion. EI Marketing 2.0 centra sus
esfuerzos en el cliente, usando medios tradicionales y también interactivos que permiten

interacciones sociales y retroalimentacion de la informacion constantes. (Garcia, 2016)

Marketing 3.0: Por ultimo surge una tendencia centrada en los valores sociales, con la
intencion de crear un mundo mejor y equilibrado. La idea es generar conciencia social

empleando una imagen de marca que promueva valores humanos. En este caso se emplean



medios interactivos que difunden mensajes multidireccionales que permiten una

retroalimentacion constante entre marca y sociedad. (Garcia, 2016)

16
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Capitulo 3. Disefio metodologico

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de Investigacion para el proyecto, determinar el grado de aceptacion de la empresa
de servicios publicos Servigo en la comunidad del municipio de Gonzélez, Cesar, tendra una
metodologia cuantitativa, teniendo en cuenta que esta implica la utilizacion de herramientas
informaticas, probabilistas y, matematicas para conseguir resultados, de igual forma seréa de tipo
descriptiva ya que esta comprendera el registro, analisis, interpretacion de datos y procesamiento

de los mismos.

3.2. Poblacion

La poblacion objeto de estudio estara compuesta por los habitantes del casco urbano del

municipio de Gonzélez, Cesar.
3.3. Muestra

Teniendo en cuenta la cantidad de habitantes del casco urbano del municipio, se trabajara

con una muestra de 222 habitantes, esto determinada segun la formula estadistica:

_ No*. z*
(N — le* + 022

n

1316.0.5% 1.967

_ =222
(1316 — 1)0.052 + 0.5 1.962

n

Fuente: Autores del proyecto

N = tamafio de la poblacién



e = margen de error (porcentaje expresado con decimales)

Z = puntuacion z

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Como técnica de recoleccion de informacion, se empleara como instrumento la encuesta
que consta de un conjunto de preguntas con el propdsito de recopilar la informacion necesaria

para la ejecucion de la investigacion. (Ver apéndice A)

3.5. Procesamiento y analisis de la informacion

Una vez sea recolectada la informacion, se procedera con la aplicacion de las encuestas y
asi, poder realizar un anélisis estadistico a través de tablas y graficas (cuantitativo) con las
diferentes respuestas de la poblacién objeto de estudio, esto con el fin de poder comprender
desde la muestra, la realidad del servicio prestado por la empresa en el municipio de Gonzales,
cesar. Luego se procedera a disefiar las estrategias de marketing que les permitirdn aumentar su

reconocimiento local, regional y nacional.

18
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Elaborar un diagnostico situacional a través de una matriz DOFA a la empresa Servigo

en el municipio de Gonzalez, Cesar.

En la matriz DOFA que se presentara a continuacion se muestran las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas, encontradas en el diagnéstico y a su vez se plantean una

serie de estrategias que permitiran mejorar de manera significativa a la empresa Servigo.

Tabla 1. Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

INTERNAS Y
EXTERNAS

La empresa no cuenta con
competencia en el mercado
debido a que es la primera
empresa dedicada al
tratamiento de agua potable
del municipio.

Atrticulacion con los medios
de comunicacion de la
alcaldia Municipal del
Municipio.

Cuentan con un area de
facturacién adecuada.

Cubrimiento total del
municipio en cuanto a la
prestacion del servicio de
agua potable.

Continuas brigadas de
promocion del cuidado del
medio ambiente con el apoyo
de la alcaldia municipal.

La empresa no cuenta
con un sitio web
oficial.

La empresa no tiene
buena presencia en
redes sociales.

Poco conocimiento en
el marketing digital.

Falta de un area en
cargada de la
comunicacion
empresa-usuario.

Demora en la entrega
de los recibos de
servicio de agua
potable por los
encargados de la
seccion de logistica en
distribucion del
mismao.

Las personas
encargadas de la
atencion al usuario en




algunas ocasiones
tienden a demorar en
dar respuesta a las
solicitudes PQRS
impuestas por los
usuarios.

No tienen una continua
publicacion de los
avances realizados en
la empresa.

OPORTUNIDAD

ES FO DO
Utilizacid
n de
herramien
tas
ofimaticas .
para el Desarrollar una pagina web
mejoramie integral que permita la
nto de los sistematizacion de los
procesos procesos de atencion al
internos y usuario y actualizacion de Disefiar un plan de
de medios las actividades desarrolladas marketing basado en
publicitari y a desarrollar por Servigo. marketing digital que
0s, englobe todas las
herramien Disefiar un plan de 4reas de la
tas como mejoramiento en organizacion.
el paguete distribucion de facturacién y
de adobe respuesta a pqrs. Elaborar
y procedimientos para
creadores las respuestas de pqrs
de Implementar estrategias y atencion al usuario
contenido alternativas de marketing dentro de la empresa.
online. digital para promover todas

las actividades realizadas y Capacitar a todo el
Incorpora por realizar. personal en temas
cion a relacionados al
nuevos Aprovecha el recurso servicio al cliente y
lugares a humano como Aprendices utilizacién de
través de SENA y universitarios para herramientas
las redes el mejoramiento de las ofimaticas a través del
sociales y practicas aplicables en la servicio Nacional de

pagina

organizacion.

aprendizaje Sena.

20



web
oficial.

Implemen
tacion de
medios de
pago
online
como PSE
0 a Cta.
bancaria
para
clientes
gue no se
encuentre
nen el

municipio.

Uso de las
redes
sociales
para
mantener
informado
salos
usuarios,
sobre
actualizaci
ones,
posibles
suspensio
nes del
servicio
por
mantenimi
entoy
demas.

Aprovech
ar los
sitios web
para dar
informaci
on de
promocio
nes.
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Tener un
sitio web
todo en
uno, para
que el
usuario
puedo
estar
informado
desde
donde sea
que el
mismo se
encuentre
para que a
su vez
deje sus
comentari
0S.

Pasante de
administra
cion de
empresas.

Acrticulaci
on con el
SENA
Para
promover
la
capacitaci
on de los
trabajador
es.

AMENAZAS

FA

DA

Posibilida
d de una
nueva
empresa
de

Crear un plan de
emergencias para el
abastecimiento de agua
potable durante épocas de
sequias.

Capacitacion
periddica en las
nuevas estrategias
para una buena

22
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servicios e Difusion de las diferentes prestacion de servicio
publicos actividades de Servigo en las al cliente.

con una diferentes plataformas de

mayor comunicacion. e Evaluacion de las
estrategia capacitaciones con el
de fin de contar siempre
mercado, con el mejor recurso
recursos humano.

humanos

y
marketing.

e Presencia
de
factores
de riesgos
naturales
como
deslizamie
ntos y
demas.

Nota Fuente: Autores del proyecto.

Problema seleccionado

Después de realizar el diagnostico se identifico cada uno de los problemas y necesidades
de la empresa de servicios publicos Servigo del municipio de Gonzéalez, Cesar. Se determind que
el problema a trabajar seria: Falta de empleabilidad de los medios de comunicacion para el
mejoramiento y difusion de la informacion de la organizacion con sus usuarios y publico en

general.

Solucion de la problemética

La utilizacion del marketing en las empresas es uno de los pilares que contribuyen el

posicionamiento de la misma, por tal motivo en el desarrollo de esta investigacion se proponen



24

diferentes estrategias a utilizar para aumentar el reconocimiento a nivel local y regional asi como

fue planteado en los objetivo iniciales del proyecto.

4.2. Determinar el impacto que ha generado la prestacion del servicio a la comunidad de

Gonzalez, Cesar.

A continuacion se da a conocer los resultados del sondeo de preguntas realizadas a los
habitantes del municipio de Gonzélez, Cesar con el fin de conocer el impacto generado y la

percepcidn actual que tienen los usuarios de la empresa Servigo. (Ver apéndice B).

1. ;(ESUSTED EL PROPIETARIO DEL
LUGAR DONDE VIVE?

mENO =S|

Figura: 1. ¢Es usted el propietario del lugar donde vive?

En la primera pregunta del cuestionario hace referencia a ¢ Es usted el propietario del lugar
donde vive? Las personas encuestadas respondieron: el 56% de los encuestados es propietario

del lugar donde vive y, el 44% restante no es propietario de la vivienda donde habita.
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2. ¢EN QUE RANGO DE EDAD SE
ENCUENTRA USTED?

m0alOafios m1lalB8afios m18a25afios m25enadelante

Figura: 2. ;En qué rango de edad se encuentra usted?

En el Rango de edades de los encuestados se encontraron que los mismo, se encuentran en
una relacion de edad de la siguiente manera: de 0 a 10 afios no se encuentra ninguno de los
encuestados, hay 11 % de los encuestados entre los 11 y 18 afios y 39% de encuestados entre los

18 a 25 afios para un restante de 50% perteneciente a personas mayores de 25 afios de edad.

3. ¢ CUAL ES SU IMPRESION GENERAL AL
USAR EL SERVICIO?

mExcelente mBuena mMala

Figura: 3. ;Cual es su impresion general al usar el servicio?
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La impresion general que tienen los usuarios de la empresa Servigo al usar el servicio se
encuentran determinadas de la siguiente forma: el 13 % de los encuestados cree que el servicio el
malo, el 20% cree que se presta un buen servicio y el 67% restante cree que estas brindandoles

un buen servicio.

4. ;CUANTO TIEMPO TIENE COMO
USUARIO DEL SERVICIO?

mMenosdelmes m1a6 meses 7 a 12 meses Mas de 1 afio

Figura: 4. ; Cuénto tiempo tiene como usuario del servicio?

¢ Cuanto tiempo tiene como usuario del servicio? A esta pregunta, 2% de los encuestados
respondié menos de un mes, 3% respondio de 7 a 12 meses, siguiéndole a este que el 6%
respondio entre 1 a 6 meses, y finalizando con un 89% de los encuestados que respondieron mas

de 1 afio como usuario de Servigo.



5. (ESTA SATISFECHO CON NUESTROS
SERVICIOS?

= Muy insatisfecho  mInsatisfecho  m Satisfecho = Muy satisfecho

Figura: 5. ¢ Esté satisfecho con nuestros servicios?

En el nivel de satisfaccion con los servicios de Servigo, el 6% de los encuestados se
encuentra muy insatisfecho, un 13% se encuentra satisfecho y un 14% esté insatisfecho con el
servicio, dejandonos en residuo que el 67% de los encuestados se encuentra satisfecho con los

servicios prestados.

6. :COMO EVALUARIA A SERVIGO?

mMuy bueno mBueno mRegular = Malo

Figura: 6. {Cdémo evaluaria a Servigo?
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En la evaluacion de la empresa Servigo los encuestados calificaron de la siguiente manera:
el 5% califico en Malo, el 11% evalud Regular, el 23% califico muy bueno y el 61% califico

con bueno al servicio suministrado.

7. EN COMPARAQIC)N CON OTRAS EMPRESAS
DE SERVICIOS PUBLICOS, (COMO CALIFICA
LA CALIDAD DE NUESTRO SERVICIO?

mBueno mRegular mMalo

Figura: 7. En comparacion con otras empresas de servicios publicos, ¢Como califica la calidad de nuestro
servicio?

En la calificacion de la calidad, los resultados se encuentran de la siguiente manera: el 6%

califico en malo, el 19% evalud regular y el 75% califico la calidad del servicio como buena.
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8. ¢ Qué aspectos cree pertinentes para mejorar los
servicios de Servigo?
m Seguir mejorando = Mas uso de redes sociales
m Mejorar tiempos de facturacion m Mejorar servicio al cliente
m Revisar presion del agua m Ninguna

Figura: 8. ;Qué aspectos cree pertinentes para mejorar los servicios de Servigo?

Los aspectos pertinentes para mejorar encontrados en el desarrollo de las encuestas, son los
siguientes: 9% revisar la presion del agua, 11% mejorar los tiempos de facturacion, 13% Mejorar

el servicio al cliente, 14% Ninguna, 15% seguir mejorado, 38% mas uso de las redes sociales.

Los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los habitantes del municipio de
Gonzales, Cesar, con el fin de conocer el nivel de aceptacién y la percepcién de los servicios
prestados por la empresa de servicios publicos de Gonzales Servigo, calificaron a la empresa con
buenos resultados, pero destacando que hay algunos puntos por mejorar y algunos por
implementar, la encuesta demostré que la mayoria de los encuestados son propietarios de
vivienda del municipio y son personas adultas, mismas que nos ayudaron a resolver cada una de
las preguntas para conocer sus criterios al respecto, para el pueblo de Gonzéalez la empresa esta
prestando un buen servicio en cuanto al suministro de agua potable para el municipio, sin
embargo muchos de ellos aun estan calificandola como deficiente a la misma, es por ello que

algunos encuestados dieron a conocer gque aspectos se deben tener en cuenta para que la empresa
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tenga un mayor reconocimiento y pueda abarcar cada una de las recomendaciones para mejorar,
tales como: revisar la presion del agua, mejorar los tiempos de facturacion, Mejorar el servicio al
cliente, mas uso de las redes sociales, a su vez estos mismos expresaron que la empresa es
relativamente nueva y que aun debe mejorar pero hasta el momento, el servicio es bueno en
comparacion con otras empresas de servicios publicos referentes a agua potable en el pais, los
habitantes agradecidos por el interés en mejorar a Servigo, ellos segun sus propias palabras

esperan que este sea el inicio de la mejor empresa de servicios publicos de la region.

4.3. Proponer estrategias de marketing que le permitan a la empresa, aumentar su

reconocimiento a nivel municipal y regional.

Para el desarrollo del presente objetivo se tuvo como enfoque principal el brindar un
servicio 24 horas /7 dias para los usuarios, en el cual ellos pueden expresar su percepcién
referente al servicio suministrado, presentando en tiempo real sus peticiones, quejas y reclamos
es ello este proyecto hace énfasis en utilizar el marketing digital como estrategia principal de

reconocimiento.

Tomando como referencia el resultado obtenido en cada uno de los estudios realizados
anteriormente en este proyecto, se evidencio que la empresa de servicios publicos de Gonzélez
Servigo, no cuenta con la implementacion de medios digitales que faciliten la comunicacion y
publicacion de las actividades y proyectos a realizar con la comunidad, hasta la fecha las
actividades realizadas se han publicado a través de la pagina de la alcaldia municipal de
Gonzales que, aunque es una muy buena fuente de difusion no es lo suficientemente eficaz para

abordar todo lo que implica el reconocimiento empresarial de Servigo. (Ver apéndice C).
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Para desarrollar este objetivo, se identifico cual es nuestro principal enfoque en esta
investigacion y, es por este motivo que abarcaremos la realizacion y el disefio de estrategias de
marketing para aumentar el reconocimiento empresarial basandonos en la tendencia vanguardista
que tiene la sociedad el dia de hoy, siendo asi nuestro foco de accion la utilizacion del marketing
digital para la aplicacion de estas nuevas estrategias de difusion y comercializacion a través de

los medios digitales.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, Todas las técnicas del mundo off-line
son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el &mbito digital aparecen
nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad

de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas. Se conocen dos instancias:

La primera se basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion de medios tradicionales.
Su mayor caracteristica es la imposibilidad de comunicacion y exposicion de los usuarios.

Solamente la empresa tiene el control de aquello que se publica sobre si misma.

Con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion facilmente gracias a las redes
sociales y a las nuevas tecnologias de informacion que permiten el intercambio casi instantaneo
de piezas que antes eran imposibles, como videos, grafica, etc. Se comienza a usar internet no
solo como medio para buscar informacion sino como comunidad, donde hay relaciones

constantemente y feedback con los usuarios de diferentes partes del mundo. (digital, 2019)



Marketing 1.0,2.0y 3.0

Marketing 1.0

Marketing
centrado
en el producto

Vende productos

Consumidores con
necesidades fisicas

Valor econbémico

Marketing 2.0

Marketing
centrado
en el consumidor

Satisface
y retiene a los
consumidores

Consumidor méas
inteligente con
mente y corazén

Valor en la persona

Marketing 3.0

Marketing
centrado
n los valores

Crea un
mundo mejor

Ser humano integral,
con mente, corazon
y espiritu

Valor en el
medio ambiente
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Medios tradicionales

Medios tradicionales sl ~
+ medios interactivos

Medios interactivos

Unidireccional Bidireccional Multidireccional

Escgpca'ergzs www.escaparatecreativoblog wordpress.mx . . (p

Figura 9. Diferencias marketing digital 1.0 2.0 3.0
Fuente: Hernandez Serena, A. (2019a, 17 julio). Marketing 1.0 2.0 3.0 [App de mdvil]. Recuperado 5 mayo,

2020, de https://www.pinterest.es/

Luego de identificar que es y en que consiste los diferentes tipos de marketing digital 1.0
2.0y 3.0, este proyecto fue direccionado a la implementacion de los estandares del marketing 2.0
que va centrado en el consumidor, ya que el objetivo principal es brindarles a los usuarios el

poder expresar su opinién con la empresa y es este tipo de marketing quien nos brinda una serie


https://www.pinterest.es/
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de herramientas de facil manejo para el publico objetivo inicial, permitiendo ampliar el rango de

difusion de informacidn, rompiendo asi esa barrera entre el usuario y la empresa.

Ademas, en el marketing 2.0 una estrategia digital debe incluir todos los espacios
relevantes en donde el target interactle, buscando influenciar opiniones y opinadores, mejorar
los resultados de los motores de busqueda, y analizando la informacion que estos medios
provean para optimizar el rendimiento de las acciones tomadas. ElI marketing digital es el
conjunto de disefio, creatividad, rentabilidad y andlisis buscando siempre un Return On

Investment ROI. (digital, 2019).

Propuestas de estrategias marketing digital de la investigacion

Para la empresa Servigo que es una empresa con poco tiempo en el mercado de servicios,
se propone definir como se va a Planificar, gestionar y dar seguimiento a cada una de las
acciones que se quieran realizar, teniendo en cuenta algunas de las estrategias mas exitosas del
marketing digital, se hace énfasis en definir las siguientes estrategias en el plan de accion de
Servigo, que, segun, (Padilla, 2019) es necesario tener en cuenta estas doce estrategias, para

tener una visién mucho mas clara:

1. haz que tu contenido sea el verdadero rey
2. Ten presencia en las Redes Sociales

3. Identifica a tu Buyer Persona

4. Trabaja en el posicionamiento web

5. Asume el reto del email marketing

6. Incluye mas canales digitales.
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7. Usa apps

8. Hacer de los reclamos de los clientes, oportunidades para tu negocio
9. Distribuye tu contenido

10. Mide y analiza tus resultados

11. Haz una busqueda de herramientas

12. La congruencia es el objetivo.

Una vez sean apropiadas las anteriores estrategias como modelo a seguir para ampliar la
cobertura de la vision referente al marketing Servigo podra tener unos lineamientos a seguir que
permitiran desarrollar a traves de la aplicacion del benchmarking en la organizacion, ver que ha
estrategias han funcionado en las otras empresas de servicios publicos y cuales de esas se puedan
utilizar, incentivando asi en los funcionarios de Servigo una cultura de autoevaluacion que los
enfocara a estar en una continua retroalimentacion con los nuevas alternativas vanguardistas que

el marketing digital brinda.

Aclarando que, la empresa de servicios publicos del municipio de Gonzéalez, Servigo. Es
una empresa en crecimiento, con unos recursos limitados y aun en aprendizaje, se proponen las
siguientes estrategias basadas en alternativas desarrollables para impulsar el reconocimiento de

la empresa:

Incorporacion de personal para desarrollar el cargo de Community Manager,
teniendo en cuenta que Servigo no cuenta con un area de publicidad recomienda la incorporacion
del mismo ya que este es un profesional de marketing digital que se encarga de la gestion y
desarrollo de la comunidad online de una empresa, una marca, en todo lo referente al mundo

digital. En estas funciones son de vital importancia para la empresa ya que a través de las mismas
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se aumenta el rango de difusion de la informacion y se logra captar la atencion de muchas mas
personas, siendo de esta manera una estrategia que permitiria la de gestion y desarrollo de

Servigo orientada al reconocimiento de la misma.

Invertir en publicidad Online, el hecho de invertir en publicidad puede resaltar un poco
costoso para la empresa, tenido en cuenta que Servigo es una empresa con poco tiempo en el
mercado de servicios, se recomienda iniciar con la presencia de la misma a través de los medios
de comunicacién masivo como lo son la radio y television local, se recomiendan estas ya que el
municipio de Gonzalez esta ubicado en zona rural y es mucho mas facil difundir la informacién a

través de estos medios que son los méas usados por la poblacion.

Teniendo en cuenta las estrategias anteriormente mencionadas, se propone abarcar en redes
sociales de uso global y de streaming, debido a la falta de participacién en las redes sociales por
parte de Servigo se toma como referencia la planificacion, ejecucion de los diferentes perfiles en

las diferentes redes sociales, por ello se sugiere lo siguiente:

Creacion de la pagina web organizacional: para esta estrategia se sugiere iniciar con una
interfaz facil de usar y accesible para todo publico, se recomienda utilizar un dominio facil de
recordar como lo es .com .co, de esta manera la pagina principal de la empresa tendré un
estandar de calidad y de presentacion a la par de las diferentes empresas de servicio publico.

Tomando como referencia la creacion de paginas web se recomienda ver el apéndice D.

Instagram: tomar el auge que estan teniendo las aplicaciones méviles como una

oportunidad de acercarte a tus clientes, esta estrategia se propone con el fin de diversificar los
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medios de informacion de la empresa, compartir en tiempo real los sucesos e informacion

pertinente, ademas de darle una imagen vanguardista a la organizacion. (Ver apéndice E)

Ademas el funcionamiento de esta plataforma es la comparticion de fotos e historias
usando la aplicacion de Instagram, una aplicacion disponible para teléfonos moviles, estando por
supuesto incluido Android. Esta aplicacion se encarga de compartir fotos entre todos tus amigos

y si lo deseas, con todo el mundo. (Azpe, 2020)

Facebook: mantener una comunicacion activa con los usuarios, aumentara la confianza de
los mismos. Esta estrategia sugiere la creacion de una cuenta empresarial en esta plataforma y es
por ello que segun (Newsroom, 2020) a través de Facebook se ofrece a las personas la
posibilidad de crear comunidades y hacer del mundo un lugar mas conectado. Las personas usan
Facebook para mantenerse en contacto con sus amigos y familiares, para descubrir lo que esta

pasando en el mundo, y para compartir y expresar todo lo que les interesa (Ver apéndice F)

YouTube: si alguien estd buscando tu informacion déjalo que te encuentre, bajo esta frase
se centra esta Ultima estrategia, teniendo claro que al dia de hoy, esta red social de videos, es el
segundo buscador més utilizado por la mayoria de las personas que navegan por Internet en
busca de informacion o entretenimiento y ese es nuestro principal objetivo dar a conocer a
Servigo ante el mundo y que mejor manera que comenzar en una aplicacion que todos los
dispositivos moviles y via internet pueden utilizar para alojar videos que los usuarios puedan
consumir cuando les apetezca. Y a través de ella también puedes emitir videos en directo y

grabarlos para compartirlos posteriormente. (Ver apendice G)
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Ademas es necesidad de toda organizacion medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
con el servicio prestado y es asi como esta plataforma que inicialmente solo compartia videos
musicales y demas, hoy se han convertido en todo un fendmeno a nivel mundial y ella es
responsable en gran parte de esto. De hecho, cada dia hay mas personas que, ademas de
consumir archivos audiovisuales, se deciden a crear un canal de YouTube, donde suben sus

propios videos y los comparten con sus amigos o comunidad.

Ademas, si tienes una empresa 0 negocio, ésta podria ser otra plataforma ideal para
integrar en tu plan de marketing digital (en caso de que el funcionamiento de tus productos

requiera de una explicacion mas detallada). (Facchin, 2019)

Al finalizar toda la investigacion cabe resaltar que la implementacidn de estas estrategias
permitird a Servigo dar a conocer publicamente sus actividades, servicios y avances
empresariales a la sociedad en general, abarcando no solo una red social sino todas aquellas que
tienen mayor numero de demandantes, con el fin de eliminar la barrera entre la empresa y la

verdadera satisfaccion del usuario.
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Conclusiones

La empresa de servicios publicos Servigo, del municipio de Gonzéalez, Cesar tienen
muchas cualidades favorables a nivel organizacional, mismas que se identificaron en el
desarrollo del diagndstico situacional, de esa manera se logré conocer cual es el foco de accion
que la empresa debe seguir para continuar con su crecimiento y asi afrontar nuevos desafios en

busca de ese reconocimiento local y regional que tanto anhelan.

Los resultados obtenidos al encuestar a la poblacion, arrojo resultados prometedores para la
empresa, ya que la mayor parte de los encuestados tienen una buena percepcion de la misma en
cuanto al servicio prestado, todo esto motiva a seguir proponiendo nuevas estrategias para ayudar
a fortalecer el reconocimiento de Servigo en pro de la implementacion todas las posibles

alternativas que el presente proyecto provee.

En este proyecto se demostrd que por pequefio que sean los cambios, estos generan una
reaccién ya sea favorable o desfavorable, por tal razon la falta de utilizacién de medios de
difusién de informacidn no es excusa para no adentrarse en la era de la tecnologia y aprovechar
todos los benéfico que trae la misma y poder generar un gran impacto positivo en el municipio y

la region.
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Recomendaciones

Partiendo de la informacion obtenida y de los analisis realizados durante la investigacion,
se recomienda en primer lugar, continuar con la disposicion de hacer participes personas ajenas
de la organizacion que puedan realizar una evaluacion de la empresa, todo esto con el fin de
crear una articulacion entre los mimos para promover todas esas iniciativas que les permitan
contribuir al desarrollo no solo interno sino externo haciendo referencia a la percepcién de los

usuarios con el servicio suministrado y al pablico en general.

Se recomienda también seguir promoviendo como cultura organizacional realizar una
evaluacion periddica de todos las areas de la empresa, partiendo que la empresa es un sistema
conformado por varios engranajes y todos deben funcionar adecuados para que haya sinergia
entre los mismos, eliminando asi las barreras que impiden su crecimiento y comiencen a utilizar

todas las nuevas tendencias vanguardistas para una comunicacion asertiva con sus usuarios.

Para terminar, se sugiere la implementacion de cada una de las estrategias planteadas en la
realizacion del proyecto, para seguir avanzando en la inmersion de las redes sociales y medios de
difusion de informacion propios de la empresa, para asi poder alcanzar la categorizacién que

tanto desea Servigo, esto expresado en funcion de su vision.
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Apéndices

Apéndice: A Modelo de encuesta.

ME’ UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
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Universidad Francisco
de Paula Santander
Ocafia- i

Vigtada Mineducasén

SECCIONAL OCANA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Objetivo de la encuesta: Evaluar el impacto que tiene la empresa de
servicios publicos Servigo en el municipio de Gonzélez, Cesar.

1. Es usted el propietario del lugar donde vive?
Si NO

2. ¢En queé rango de edad se encuentra usted?
0al0__

11218 _

19a25_

25enadelante

3. ¢Cual es su impresién general al usar el servicio?

Excelente
Bueno
Malo

4. ¢ Cuénto tiempo tiene como usuario del servicio?

Menos de un mes
1 a 6 meses

6 a 12 meses

1 a2 afos

Mas de 2 afios

5. ¢ Esta satisfecho con nuestros servicios?

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho

Muy insatisfecho

6. ,Como evaluaria a Servigo?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

7. En comparacién con otras empresas de servicios
publicos, ¢Cdémo califica la calidad de nuestro
servicio?

Bueno

Regular

Malo

8. ¢Qué aspectos cree pertinentes para mejorar los servicios de Servigo?
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Apéndice: C: Modelo pagina web

—

(B \ ! ' : ‘ : » w |
} b Me gusta | 3\ Seguir A Compartir =« Contactamos @ Enviar mensaje

_

Comunidad Ver todo

(@) Alcaldia de Gonzalez-Cesar bl
Alcaldia de X 5 de agosto de 2019 - @ 24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Gonzalez-Cesar La Alcaldia Municipal, en coordinacion con la Secretaria de Salud Local, en esta pagina
@AlcaldiadeGonzalez su dimensién salud ambiental y salud publica en compafiia del Grupo eco ol A1.408 personas les gusta esfo

ambiental Gonzalez SERVIGO, Gestion de Riesgo Municipal y Secretaria de

Y F i x & 3\ 1,487 personas siguen esto

Inicio Planeacion, llevo a cabo una jornada de recoleccion de residuos sélidos en

el cementerio, con el fin de incentivar el embellecimiento del Mismo y evitar 2L AKmilo Lobo y 23 amigos mas les gusta esto
Informacién la proliferacién de vectores i de enfermedades como dengue,

zika, chikungunya.
Fotos o . Inf io

jMantengamos estos lugares limpios por un Gonzélez bien gobernados! nionmacion Ver todo
Videos

© Cra 9 Cl2A Parque Principal Garcia Benitez

Publicaciones 205030 Gonzalez-Cesar

Q, 0975636588
Eventos -

(™ Enviar mensaje
CHti @ www.gonzalez-cesar.gov.co
Crear una pagina [Z] Organizacién gubernamental

-3

Sugerir cambios

o

0 Transparencia de la pagina ~ Ver mas

Fuente: Pagina web alcaldia municipal de Gonzélez, Cesar

Apéndice: D: Modelo pagina web
Biisqueda personalizada Q fv o = @ # G seleccionaridioma v

#E Universidad Francisco
ESide Paula Santander
Qcar!‘a‘C‘olomb@

~

£
E
3
g

FCAA hizo presencia en el [ETCR de Tibu

Este trabajo se viene desarrollando de manerd tonjunta entre algunas dependencias pertenecientes a la facultad

Fotografias UF}

[E Eventos - Novedades - Convocatorias.

Visita el histérico de las Noticias UFPS Ocafta.

Programas Acreditados en Leer més.

Alta Calidad fﬂm ol T Transpasencia y Acceso ala nformacien Pubica

Fuente: Pagina web Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia
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Apéndice: E: Instagram

@ | Instagram

instagram @ | siguiendo | -

6.226 publicaciones 333mm seguidores 230 seguidos

Instagram
Bringing you closer to the people and things you love. @
about.instagram.com

angporto. hoflyradio. ansmaria alvermial2 y 133 mas siguen esta

S @ D D

Advocates 2020 Vision Game On Take a Stand You Got This

#SkaterGirl Hidden Ge...

@ PUBLICACIONES IGTV ETIC

Fuente: Instagram

Apéndice: F: Modelo pagina de Facebook

e 55,
ESPO S.A"ESP"

Inicio

Publicaciones

Opiniones
1l Me gusta | 3\ Seguir | Compartir | -«

Videos
Fotos

e @ Escribe tna publicacién ) 150e5 seginia opinién de 11 personas
Comunidad =

BA Fotoivideo S Etiquetaram... @ estoy aqui Comunidad Ver todo

2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta

o8 esta pagina
Publicacio e A©50 personas les gusta esto
€ ESPO S.A"ESP" 3\ 1.007 personas siguen esto

B8 29 de noviembre de 2017 - @ 2L AMaFe Tarazona y 22 amigos mas ies gusta

La Empresa de Servicios P}]bhcos' de Ocafia ESPO S A"E S P" a cargo 3(5‘ Y. )

del sefior Gerente Gabriel Angel Alvarez Duarte, realizé en horas de la

maiiana una jornada limpieza en el Parque 29 de Mayo, con la ayuda .

de los operarios del bamrido y en coordinacion con la Alcaldia Municipal. Informacion Ver togo

ESPO S.A. Comprometida con la limpieza de Ocafia =
@ Enviar mensaje

[ J
@ =spo.com.co

(ol t i ‘ k ‘ [@ Empresa
Fuente: P4gina de Facebook ESPO S.A “ESP”
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Apéndice: G Modelo canal de YouTube

= @ Vouluhe™ Buscar | a
A Principal
b Tooiosis Construyendo
&  sucrpons Proyectos de Vida
 upsaeduco  f @
(3 siblioteca
7 e B Universidad Francisco de Paula Santander Ocana
S|
".ﬁ?? 1520 suscriptores

Accede para dar “Me gusta”
alos videos, realizar
comentarios y suscribirte.

ACCEDER
Actividades recientes » REPRODUCIR TODO

LO MEJOR DE YOUTUBE

@ Musica
©® oeportes
N

Q©  videojuegos AMPLIADA FECHA DE SISTEMA NACIONAL DE ESTUDIANTES NUEVOS PLENO DE ASCUN RESTAURANTE .
INSCRIPCION PARA CURSO..  AREAS PROTEGIDAS (SINA..  GOZARON DE ACTIVIDADE..  DEPORTES NODO ORIENTE UNIVERSITARIO ABRIO SUS...

PAGINA PRINCIPAL VIDEOS LISTAS DE REPRODUCCION COMUNIDAD CANALES ACERCA DE >

PN

Fuente: Canal de YouTube Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa



