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Resumen

El programa Manos a la paz, busca el desarrollo de las comunidades méas golpeadas por la
violencia, es esta la razon para que el programa, se vincule con varias corporaciones las cuales
facilitan, la identificacion de las necesidades localizadas en el espacio geografico en el que se
desarrolla el mencionado programa. La empresa de servicios publicos, ubicada en el municipio
de Argelia Antioquia, se selecciona con el propdsito de vincularla al mencionado programa. La
vinculacion de esta empresa, estuvo condicionada a la cantidad de unidades familiares que
aglomera. Los habitantes del municipio, alli vinculados, fueron objeto de progreso en cuanto a la

calidad del servicio, aspecto que impactd en el mejoramiento de la calidad de vida.

La implementacion de la estrategia comunicativa en la empresa de servicios publicos del
municipio de Argelia de Maria (ESPAM), surge de la necesidad del mejoramiento frecuente en
la prestacion del servicio a toda la comunidad, la accion en este campo se centrd en la gestion,
en lo que respecta a la calidad del servicio y en la reclamacién de la comunidad, frente a lo

pactado; en caso de que la misma falle.

El periodo de tiempo estipulado para el acompafiamiento en la realizacion de estas
actividades fue de cuatro meses, tiempo en el que se cont6 con la supervision de dos tutores,

uno designado por la corporacion PRODEPAZ y otro con el PNDU.



La primera actividad realizada se fundamentd, en el diagnostico del estado del proceso de
comunicaciones, a dicha actividad, se vinculo, al ingeniero Industrial y gerente de la empresa:

Camilo Sanchez.



Xi

Introduccion

Manos a la paz, es un programa que hace presencia en las regiones méas pobres y
necesitadas del pais, este se enfoca en la contribucion al desarrollo de los municipios azotados
por la violencia. La mencionada violencia, desencadena situaciones que se constituyen en
aspectos vulneradores de los derechos de los habitantes de Argelia, al condicionarlos, al
cumplimiento de las actividades planeadas para el desarrollo de proyectos no productivos

impuestos, sin su debida participacion y consenso.

La empresa de servicios publicos del municipio de Argelia (ESPMA), es una entidad que
vela por el bienestar de toda la comunidad con la prestacion de los servicios de acueducto,
alcantarillado, y recoleccion de basuras. Esta empresa viene en un constante desarrollo con el
proposito de mejorar la prestacion de sus servicios, mediante la implementacion de nuevos y
mejores procesos que garanticen la calidad de los mismos. La buena comunicacion con los
usuarios, es parte fundamental del crecimiento dia a dia y el mejoramiento de su accionar; un
claro ejemplo es la adopcién de nuevos métodos para que los usuarios conozcan el proceso de
la informacion en lo que respecta a: suspensiones e instalaciones; la informacion relacionada con

estas dos actividades son difundidas por Facebook y la cartelera informativa de la empresa.

La empresa de servicios publicos debe contar con un proceso 6ptimo de retro
alimentacion a los usuarios, debido a que ellos son quienes garantizan la continuidad y certifican

la calidad del servicio que prestan.



Capitulo 1. Disefiar una estrategia comunicativa para la empresa de servicios publicos en el
municipio Argelia Antioquia, en el programa manos a la paz, del ministerio del

postconflicto y el programa de naciones unidas para el desarrollo- PNUD.

1.1. Descripcion breve de la empresa

El programa Manos a la Paz, es una iniciativa de la Alta Consejeria para el Postconflicto y
el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo en Colombia- PNUD-, orientado a
fortalecer las capacidades de construccion de paz en los territorios, vinculando ciudadania

comprometida con el desarrollo del pais.

Permite que estudiantes que cursen los Gltimos semestres de sus carreras, realicen sus
practicas o pasantias profesionales en un municipio fuera de su departamento de origen, en el

marco de proyectos que actualmente ejecuta el PNUD.

Los proyectos buscan aportar a la construccion de condiciones de paz en los territorios

desde distintos ambitos, como por ejemplo:

e Superacion de la pobreza y desarrollo econémico
e Desarrollo sostenible y medio ambiente
e Gobernabilidad local y participacién ciudadana

e Justicia, seguridad y convivencia ciudadana



e Victimas, paz y reconciliacion
En el municipio de Argelia Antioquia se trabajo con la empresa de servicios publicos que

tiene la siguiente descripcion.

La Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios Argelia de Maria S.A. E.S.P.
(ESPAM S.A. E.S.P.), es una sociedad anonima por acciones, sometida al régimen juridico de
las empresas de servicios publicos, clasificada como Empresa publica segun lo sefiala la Ley 142

de 1994.

Esta organizacion esta constituida por los siguientes accionistas: Municipio de Argelia con

un 90% vy la E.S.E Hospital San Julian con un 10%.

ESPAM S.A. E.S.P. se cred con el fin de prestar los servicios de acueducto, alcantarillado
y aseo, para satisfacer las necesidades en servicios publicos domiciliario de la comunidad de

Argelia de Maria.

Mision: La Empresa de Servicios Publicos de Argelia de Maria es una empresa prestadora
de servicios publicos domiciliarios, dedicada a suministrar a sus usuarios agua potable,
Alcantarillado, Aseo y saneamiento basico con excelentes estandares de calidad y respeto por el
medio ambiente. Para lograrlo, cuenta con un personal idéneo y altamente comprometido. De
esta manera, contribuimos al logro de los fines esenciales del Estado y mejoramos la calidad de

vida de la comunidad.



Visién: Para 2022 seremos lideres en la prestacion de servicios de usuarios agua potable,
Alcantarillado, Aseo y saneamiento basico en el oriente del Departamento de Antioquia,
destacandonos por la excelencia en nuestros procesos y calidad en el servicio, manteniendo un

claro compromiso social, brindando satisfaccion y generando confianza en nuestros usuarios.

1.1.1. Objetivos de la empresa.

Objetivo general.
Asegurar que se presten servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y
aseo a los habitantes del Municipio, de manera eficiente garantizando la participacion de los

usuarios en la gestion y fiscalizacion de la Entidad.

Objetivos Especificos

e Ofrecer servicios Publicos Domiciliarios operados bajo los parametros de calidad,
continuidad y oportunidad que mejoren la calidad de vida de todos nuestros usuarios.

e Promover la participacién comunitaria y el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes.

e Cerciorar que el servicio se preste en forma continua, eficiente y de calidad.

e Facilitar a los usuarios el acceso a los subsidios que otorguen las autoridades
municipales.

e Informar a los usuarios a cerca de la manera de utilizar con eficiencia y seguridad el

servicio publico respectivo.



e Velar por la proteccién de los recursos naturales siguiendo las normas legales vigentes
para garantizar un verdadero desarrollo responsable, incluyente y sostenible.
e Cumplir con su funcién ecologica, preservando los recursos, protegiendo la diversidad e

integridad del medio ambiente, y conservando las areas de especial importancia.

Colaborar con las autoridades en caso de emergencia y calamidad publica, para impedir

perjuicios graves a los usuarios de servicios publicos. (ESPAM, 2015)

1.1.2. Descripcion de la estructura organizacional.

Junta Directiva

Gerencia
*As. Contable.
*As. Juridico / SUI.  -===--
*Revisor Fiscal.
l Il
‘ Secretaria | COOI'C_L
Operativo

yd

Almacén

Operarios Aseo

Operarios AA

Figura 1. Organigrama

Fuente. Pasante del proyecto



1.1.3. Descripcidn del proyecto asignado. El programa de Manos a la Paz del Ministerio
del Postconflicto y el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo en Colombia —-PNUD,

es el encargado de apoyar en el fortalecimiento de las entidades territoriales en el pais.

Las estrategias del programa, estan disefiadas en funcion de aporta a la construccién de paz

en Colombia en tres tareas precisas:

e Vincular capital humano cualificado a procesos en territorios periféricos afectados por el
conflicto armado.

e ldentificar y activar capacidades estratégicas en la construccion de la paz territorial.

1.1.4 Descripcién de la de la dependencia asignada. El programa de Manos a la Paz del
Ministerio del Postconflicto y el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo en
Colombia -PNUD, en el municipio de Argelia Antioquia, tiene como finalidad apoyar proyectos

que impulsen el desarrollo social.

La catedra de paz y socializacion de los acuerdos que se realizan en la habana es uno de
los principales objetivos del programa, en el municipio de Argelia Antioquia no se logré
socializar los acuerdos por cuestiones de seguridad pero se optd por ensefiar a cdmo construir

paz desde el individuo en sociedad



1.2 Diagndstico situacional de la dependencia asignada para las pasantias.

La empresa de servicios publico del municipio de Argelia de Maria, en el departamento de
Antioquia, viene en un proceso de recuperacion financiera debido a que las actividades
desarrolladas, eran financieramente inviables. Lo anterior, basado en la reduccion del personal
al presupuesto disponible de la empresa para tal fin. Lo anterior, incide en el desempefio de
personas con dualidad de funciones. A pesar de lo anterior, los empleados son personas
comprometidas con la empresa y desempefian sus actividades con buena disposicion, debido a

esto hay una buena comunicacién interna y buen ambiente de trabajo

Por el contrario la comunicacion externa si presenta dificultades ya que no se cuenta con
un area de comunicaciones que planee y organice la informacion y mantenga informada a la
comunidad sobre las actividades que se realizan en la empresa, esto fue determinado a través de

la observacién de campo aplicada a los funcionarios Ver anexos.

Tabla 1.

Matriz DOFA del are a de prestacion de la ESPAM

Fortalezas Debilidades
= Reconocimiento de las comunidades y = Ausencia de seguimiento por parte de
entidades vinculadas al programa. la Universidad al pasante.
= Contribucién al desarrollo de proyectos = Centralizacién del proceso de
sociales. socializacion en la capital del
= Experiencia potencial del pasante parala departamento.
profesion que desempefia = Ausencia de los tutores en la
= El manejo de relaciones publicas socializacion con los funcionarios

= La garantia y experiencia que representa  publicos.
trabajar con las naciones unidas y la alta
consejeria para el posconflicto en el pais




Oportunidades Amenazas
El crecimiento y experiencia ofertada por el = Realizacion de actividades y
programa ante las diferentes exigencias que  proyectos en zonas del pais,

se afrontan. consideradas como rojas.
= Ser uno de los pocos universitariosenel = Manejo pluricultural en el territorio.
territorio para contribuir a la comunidad = El transito por vias de dificil acceso.

Fuente. Pasante del proyecto

1.2.1 Planteamiento del problema.
Argelia ubicado en el departamento de Antioquia, es uno de los municipios priorizados por
el programa, ante la carencia de estrategias comunicativas para el buen desarrollo de diversos

proyectos a ejecutarse, por parte de diferentes entidades.

Teniendo en cuenta lo anterior, y con la identificacion de propdsitos comunes, el Sistema
de Naciones Unidas en Colombia -SNU-, en su compromiso de apoyar la construccion de una
paz estable y duradera en el pais, y la implementacion de los eventuales acuerdos de paz, esta
liderando un ejercicio de identificacion de programas innovadores para la construccion de la paz

que se traduzcan en la garantia efectiva de los derechos de todos y todas por igual.

Evidenciar los logros que se han obtenido, genera confianza y tranquilidad en los
territorios y es una caracteristica fundamental del programa. Por tal razon las tareas de

comunicacion y prensa, juegan un papel transcendental en el desarrollo de las actividades.

A traves de las acciones a realizar en el tiempo de la pasantia, se ofrecera el apoyo a la
empresa de servicios puablicos del municipio de Argelia, con el fin visibilizar sus funciones y asi

contribuir al fortalecimiento y desarrollo de las labores de comunicacion.



El gobierno nacional y la gobernacion de Antioquia apostandole al desarrollo de las
comunidades menos favorecidas desarrollan el plan maestro de acueducto y alcantarillado del
municipio de Argelia, la ESPAM es la encargada de monitorear el avance de la obra, la ejecucion
de este plan maestro genera incomodidad en la comunidad debido a la suspension del preciado
liquido que se realiza para la instalacion de las tuberias por todo el municipio, adicional a esta
problemaética surge el cierre al relleno sanitario producto de la pavimentacion de la via acceso,
debido a esto se necesitan estrategias comunicativas para darle informacién a la comunidad del

municipio de las actividades a realizarse.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General.
Disefiar y ejecutar una estrategia de comunicacién externa para la empresa de servicios
publicos en el municipio Argelia Antioquia, para programa manos a la paz, del ministerio del

postconflicto y el programa de naciones unidas para el desarrollo- PNDU.

1.3.2 Objetivos Especificos.
Realizar el diagnosticar de las comunicaciones de la empresa de servicios publicos

ESPAM en el municipio Argelia Antioquia.

Interactuar con los diferentes medios de comunicacion, mediante la generacion de

alianzas de prensa.



Apoyar la produccion de programas radiales para socializar a la comunidad las

actividades de la empresa de servicios publicos.

Incentivar el reciclaje en el municipio a través del apoyo a la produccidon de reportaje a los

directivos de la empresa de servicios publicos.

1.4 Descripcion de las actividades.

Tabla 2.

Descripcion de las actividades a desarrollar en pasantia

Objetivo General

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Obijetivos Especificos

Actividades

Ejecutar una
estrategia de
comunicacion

externa para la

empresa de servicios
publicos  en el
municipio  Argelia
Antioquia, en el
programa manos a la
paz, del ministerio
del postconflicto y el
programa de
naciones unidas para
el desarrollo- PNUD

Realizar el
diagndstico de las
comunicaciones de la
empresa de servicios
publicos ESPAM en el
municipio Argelia
Antioquia.

Interactuar con  los
diferentes medios de
comunicacion,
mediante la
generacion de alianzas
de prensa.

Apoyar la produccion
de programas
radiales para socializar
a la comunidad las
actividades de la
empresa de servicios
publicos.

Incentivar el reciclaje
en el municipio a

Realizar la observacion de campo.

Identificar el estado de las comunicaciones de la
empresa

Visita a las plantas de tratamiento

Realizar un monitoreo de medios

Gestionar espacios radiales

Realizar alianzas con canales televisivos
Vinculacién con eventos deportivos

Difusion del plan de contingencia desde é&rea
comunicativa

Realizar actividades en escuelas y el colegio de
como clasificar los residuos

Realizacion de cufias radiales para los programas
de la empresa

Realizar tomas de apoyo para la produccién de un




través del apoyo a la reportaje de reciclaje

produccion de Vincular a los nifios de las escuelas y ensefarle
reportaje a los como reciclar.

directivos  de la Mostrar los sitios mas representativos del
empresa de servicios municipio

publicos

Fuente. Pasante del proyecto
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Capitulo 2. Marco referenciales

2.1 Marco conceptual

Medios de comunicacion. Los medios de comunicacion son herramientas e instrumentos
que son utilizados actualmente en las sociedades, y a partir del siglo X1X, para informar y
comunicar de manera masiva a la poblacion. Hoy en dia los individuos y las comunidades
acceden a este tipo de canal para tener material informativo que describe, explica y analiza datos
y acontecimientos de diversos tipos, pueden ser: politicos, econémicos, sociales o culturales, y

también pueden referirse al nivel local o al contexto mundial. (Concepto.de, 2015)

Surgimiento de los medios masivos de comunicacion. La imprenta, originalmente
inventada por Gutenberg, se considera el inicio masivo, el hecho historico que dio origen a la
circulacién de millones de panfletos y periédicos. Ahora bien, existen otros estudiosos sobre el
origen de los medios de comunicacion que destacan que anteriormente la figura del “pregonero”
se dedicaba a anunciar las principales noticias, prescindiendo del soporte material del diario. El
“boca en boca” fue para ellos, el origen de la transmision de los mitos y las fabulas, y a la vez el

modo de afirmar ciertos valores sociales y conjunto de ideas compartidas.

En nuestras sociedades estos canales son la forma que las personas interactien
compartiendo pautas en comun. Estos medios de comunicacion son la materializacion de la

necesidad que tienen las personas para relacionarse. Mediante ellos se va formando una opinién
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general en un momento dado acerca de los conocimientos, y los juicios sobre la realidad que nos

rodea.

Al mismo tiempo, estos medios son corporaciones mediaticas; no debemos olvidar que la
funcion social que cumplen los medios en una determinada sociedad también se yuxtapone en
muchas ocasiones con los intereses de la empresa corporativa capitalista que busca el beneficio
lucrativo a partir de la canalizacion de informacion. De alli la relevancia social que esto implica,

en relacion al &mbito politico nacional.

Clasificacion de los tipos de medios de comunicacion. Los medios se clasifican segun la

estructura fisica que sirve de soporte para la transmision de la informacion, podemaos distinguir:

Los medios audiovisuales, son los que pueden ser simultaneamente escuchados y vistos. Se
basan en dispositivos tecnoldgicos que emiten imagenes y sonidos con el fin de transmitir la

informacion, como es el caso de la television y el cine.

La television, aparecio en los afios 30, es el medio con mayor indice de publico a nivel
mundial. Los telespectadores de todo el mundo reciben la sefial de esta herramienta informativa
en tiempo real, en vivo o diferido. Casi cualquier acontecimiento mundial puede ser transmitido
con imagen y sonido a casi cualquier parte del mundo. A partir de esta se desprende toda una

industria de fabricacion de televisiones y también de canales de transicion. (Concepto.de, 2015)
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Comunicacion. Es una conexién que las personas establecemos para poder transmitir e
intercambiar mensajes que contienen informacion. Cada vez que hablamos, escribimos, hacemos
sefias, etcétera, estamos comunicando. Comunicar es una capacidad de los animales y los seres
humanos, pero la diferencia entre unos y otros es que los animales se comunican de forma
instintiva, en cambio los seres humanos por mas tengamos de forma natural la capacidad
aprendemos a comunicarnos desde pequefios. La comunicacion es una necesidad, ya que esta
comprobado que el hombre no puede vivir aislado, es un animal social que necesita compartir su

espacio y experiencias con los demas.

Para que exista la comunicacion tiene que haber un proceso basico con pasos: primero, un
emisor que desee enviar un mensaje con una determinada intencion (pareciera que no, pero
siempre lo mensajes tiene una intencionalidad, por ejemplo vender, convencer, discutir algo,
etcétera), luego el mensaje con su contenido, que tendra un codigo y un canal por donde viaja, y
luego el receptor (que puede ser uno o bien varios) que realiza un proceso para comprender el

mensaje recibido y para responderlo, y asi el proceso comienza otra vez.

A veces existen interferencias en la comunicacion llamadas ruidos, los cuales pueden
aparecer en el envio (ruidos de difusién y concepcion) o cuando se reciben los mensajes (ruidos
de comprension o de asimilacion). Si o si para que este proceso se pueda llevar a cabo es
necesario que existan ambas partes, quien envia el mensaje y quien lo recibe, y no solo eso, sino
que ademés ambas partes deben estar dispuestas a llevar a cabo un intercambio de mensajes y
deben comprenderse entre si, deben compartir ciertos cédigos como el lenguaje o el nivel

intelectual para que se lleve a cabo correctamente el proceso.
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Como dijimos con anterioridad, la comunicacion crea una conexion. Esta puede ser de tres

tipos:

e En persona (tiene lugar cuando una conversacion se lleva a cabo cara a cara),

e Addistancia (puede ocurrir por medio de un teléfono, el envio de cartas, etcétera) y por
ualtimo,

e Impersonal (es el caso de aquellas personas que se dirigen a una audiencia por medio de

la television o la radio).

Los mensajes pueden ser enviados de forma verbal o no verbal. Como se imaginaran, un
mensaje verbal es aquel que involucra palabras, por ejemplo hablando o escribiendo, pero el
mensaje no verbal es ese que entendemos sin una sola palabra de por medio: un gesto, un cartel

con una sefial de transito, un sonido, entre otros. (Concepto.de, 2015)

Empresa: La empresa es una unidad econémica compuesta por una o varias personas, con

un organismo productivo que suministra u ofrece bienes y servicios para el mercadeo.

Decimos que es una unidad econémica porque todos los elementos que la conforman, estan
totalmente integrados para la produccion de beneficios y alcanzar asi los fines que se proponen

los duefios.
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Decimos que posee un organismo productivo, porque de: acuerdo con su forma de trabajo,
produciendo bienes y ofreciendo servicios, existe en la empresa un grupo de personas que

combinan los FACTORES DE PRODUCCION. (Banco de la Republica, s.f)

Servicio publico: Un servicio pablico es una accion, institucion o prestacion promovida

por el estado para garantiza la igualdad entre los ciudadanos.

La igualdad de derechos. La administracion de un pais debe velar para que todos los
ciudadanos tengan acceso a los mismos derechos. Para ello, es imprescindible que existan una
serie de servicios publicos en sectores estratégicos de la sociedad: educacidn, salud, transporte,
seguridad, tratamiento de residuos, empleo y un largo etcétera. Como es légico, todos ellos se

financian mediante el pago de impuestos y son gestionados por los servidores publicos.

Qué es reportaje. Definicion de Reportaje La palabra reportaje tiene su origen en el
término italiano reportagio y consta de un trabajo de indole periodistico, ya sea cinematogréafico
o deportivo (por citar algin género) que contiene una finalidad informativa. Habitualmente, un
reportaje se encuentra representado por textos (tratdndose en este caso de una entrevista

publicada en un diario) (Concepto.de, 2015)

Inversion. Inversion proviene del latin inversion, que quiere decir colocacion de capital
con fines gananciales a corto, mediano o largo plazo. Usualmente el termino inversion se utiliza

en el sentido econdmico, pero se puede usar en diversos aspectos de la vida, siempre que tenga
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que ver con poner algo personal para que eso se desarrolle a futuro. Ejemplo de [...]

(Concepto.de, 2015)

Reciclaje. Significado de Reciclaje ¢Que es el reciclaje? EI concepto se refiere a la
utilizacion de materiales de desecho (en la mayoria de los casos), para obtener nuevos productos
0 materia prima que serdn nuevamente utilizados. A estos materiales de desecho se les aplica un
tratamiento, ya sea de tipo quimico o mecénico, para transformarlos en re-utilizables.

(Concepto.de, 2015)

Desarrollo. Qué es desarrollo El concepto desarrollo, se utiliza para designar un concepto
que involucra palabras tales como crecimiento, progreso, ampliacion, o extension. Todas estas
son aplicadas al resultado de una accién determinada, sobre un elemento o factor especifico. Por
ejemplo, cuando un nifio recién comienza a escribir estara intentando desplegar sus

potencialidades, de esta forma la [...] (Concepto.de, 2015)

Internet. Internet es una red de computadoras que se encuentran interconectadas a nivel
mundial para compartir informacion. Se trata de una red de equipos de calculo que se relacionan
entre si a través de la utilizacion de un lenguaje universal. El concepto Internet tiene sus raices en

el idioma inglés y se encuentra conformado por el vocablo (Concepto.de, 2015)

Entrevista. El concepto de entrevista hace referencia a la comunicacion que se constituye

entre el entrevistador y el entrevistado. En ambos casos pueden ser mas de una persona. El
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objetivo de dicho comunicacion es obtener cierta informacion, ya sea de tipo personal o no.

Existen diversos moviles por el cual se realizan las entrevistas. (Concepto.de, 2015)

2.2 Mareco legal.

Los medios de comunicacién juegan un papel fundamental dentro de las empresas y méas

aun si son publicas por el papel que desarrollan.

Segun la Constitucién Politica de Colombia:

Articulo 20: Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamientos
y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de fundar medios
masivos de comunicacion. Estos son libres y tienen responsabilidad social. Se garantiza el
derecho a la ratificacion en condiciones de equidad. No habré censura (Corte Constitucional,

2015)

Articulo 82: Es deber del estado velar por la proteccion de la integridad del espacio
publico y por su destinacién al uso comun, el cual prevalece sobre el interés particular. Las
entidades Publicas participaran en la plusvalia que genere su accion urbanistica y regulan la

utilizacion del suelo



18

CAPITULO I

PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 10. Ambito de aplicacion de la ley. Esta Ley se aplica a los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia local mdvil en el sector rural;
a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios publicos de que trata el
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 20. Intervencidon 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, para los siguientes

fines:

Garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su disposicidn final para

asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

Ampliacion permanente de la cobertura mediante sistemas que compensen la insuficiencia

de la capacidad de pago de los usuarios.

Atencion prioritaria de las necesidades basicas insatisfechas en materia de agua potable y

saneamiento basico.
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Prestacion continua e ininterrumpida, sin excepcién alguna, salvo cuando existan razones

de fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o econémico que asi lo exijan.

Prestacion eficiente.

Libertad de competencia y no utilizacion abusiva de la posicion dominante.

Obtencion de economias de escala comprobables.

Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los servicios y su participacion en la

gestion y fiscalizacion de su prestacion.

Establecer un régimen tarifario proporcional para los sectores de bajos ingresos de acuerdo

con los preceptos de equidad y solidaridad.

Articulo 3o. Instrumentos de la intervencidn estatal. Constituyen instrumentos para la
intervencion estatal en los servicios publicos todas las atribuciones y funciones asignadas a las
entidades, autoridades y organismos de que trata esta Ley, especialmente las relativas a las

siguientes materias:

e Promocion y apoyo a personas que presten los servicios publicos.

e Gestion y obtencion de recursos para la prestacion de servicios.
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e Regulacion de la prestacion de los servicios publicos teniendo en cuenta las
caracteristicas de cada region; fijacion de metas de eficiencia, cobertura y calidad,
evaluacion de las mismas, y definicion del régimen tarifario.

e Control y vigilancia de la observancia de las normas y de los planes y programas sobre la
materia.

e Organizacion de sistemas de informacion, capacitacion y asistencia técnica.

e Proteccion de los recursos naturales.

e Otorgamiento de subsidios a las personas de menores ingresos.

e Estimulo a la inversion de los particulares en los servicios publicos.

e Respeto del principio de neutralidad, a fin de asegurar que no exista ninguna practica

discriminatoria en la prestacion de los servicios.

Todas las decisiones de las autoridades en materia de servicios publicos deben fundarse en
los motivos que determina esta Ley; y los motivos que invogquen deben ser comprobables.
Todos los prestadores quedaran sujetos, en lo que no sea incompatible con la Constitucion o con
la ley, a todo lo que esta Ley dispone para las empresas y sus administradores y, en especial, a las
regulaciones de las comisiones, al control, inspeccion y vigilancia de la Superintendencia de

Servicios Publicos, y a las contribuciones para aquéllas y ésta.
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Objetivo Especifico 1: Diagndstico de las comunicaciones de la empresa de servicios

publicos ESPAM en el municipio Argelia Antioquia.

Actividad 1: Se realiz6 una observacion de campo. Para esta actividad se realiz6 la
presentacion del programa manos a la paz, explique a los integrantes de la empresa en qué
consistia, ademas hice mi presentacion desde el perfil profesional en formacion que desarrollo y

con el cual podria contribuir a la empresa.

Actividad 2: Identificar el estado de comunicaciones de la empresa. Para esta actividad
ser realizo una observacion de campo para conocer la opinidn de los trabajadores de la empresa,
con respecto a su comunicacion interna y externa para saber en qué condicion se encontraba y

cudl de estas se debia trabajar

Actividad 3: Visita a la planta de tratamiento. En esta actividad se cont6 con la
compariia del gerente Camilo Sanchez quien realizo una explicacion detalla de la situacion a

nivel de agua que tiene el municipio y mostro las dos plantas de tratamiento con las que se cuenta
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Figura 2. Generar cultura de ahorro en todos los usuarios.

Fuente. Pasante del proyecto

Objetivo Especifico 2: Disefiar una estrategia de comunicacion externa para la

empresa de servicios publicos ESPAM en el municipio Argelia Antioquia.

Actividad 1: Realizar un monitoreo de medios. Para realizar esta actividad fue necesario
visitar los medios de comunicacion del municipio, que especificamente son dos radiales y uno

televisivo, la empresa no hacia uso de ninguno de estos medios en espacios radiales o televisivos.
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Figura 3. Emisora Colombia estéreo

Fuente. Pasante del proyecto

La emisora Colombia estéreo fue una de las primeras emisoras que se logré visitar, para
saber como estaba la imagen de la empresa frente a los medios de comunicacion y nos
comprometimos a mantener informada a la comunidad con las diferentes actividades que realiza

la empresa y de igualmente con los otros dos medios de comunicacion



Actividad 2: Gestionar espacios radiales. Después de realizar una vinculacion
informativa con la emisora. Se consiguié un espacio para tratar una de las principales
problematica del municipio y es el desperdicio de agua y la falta de cultura de los ciudadanos

con este importante recurso natural

Figura 4. Funcionario de la empresa de servicios publicos

Fuente. Pasante del proyecto

El programa siempre contaba con la compafiia de algun funcionario de la empresa de
servicios publicos para resolver cualquier inquietud de los oyente frente al cobro de los
servicios, también se les brindo la orientacion a los ciudadanos de como leer el recibo y

socializar las nuevas tarifas que comenzaran a regir a partir del otro afio.
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Actividad 3: Realizar alianzas con canales televisivos. La buena acogida del programa
radial nos abrié puertas en Argelia Tv, donde tuvimos la oportunidad de pasar videos de
reflexion sobre el derroche de agua, y realizar intervenciones de interés para la empresa que

contribuian a la informacién de todos nuestros usuarios.
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Figura 5. Entrevista de usuarios

Fuente. Pasante del proyecto

También se dio la oportunidad de entrevistar a algunos de nuestros usuarios para conocer

cuél era la opinién que tenian de la prestacion del servicio.

Actividad 4: Vinculacién con eventos deportivos. Esta actividad consistia en brindarles
uniformes ola hidratacion a los equipos para que los usuarios conocieran del compromiso de la

empresa para contribuir al desarrollo de actividades saludables en el municipio, con estas
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acciones ratifichbamos el interés de la empresa por ayudar a los ciudadanos a mejorar su calidad

de vida

Figura 6. Actividad con la comunidad

Fuente. Pasante del proyecto

Esta fue una de las actividades con las que la comunidad mostro su mayor agrado con la
ESPAM, y nos brindaba satisfaccidn de apoyar a los jovenes en el desarrollo de actividades

deportivas.

Actividad 5: Ejecucion del plan de contingencia desde el &rea comunicativa. Esta fue

una actividad que surgio sobre la marcha debido a la pavimentacion de la via que conduce al
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relleno sanitario lo que nos obligo a activar un plan de contingencia donde la comunicacion con

la comunidad era fundamental

|
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Figura 7. Espacio radial

Fuente. Pasante del proyecto

Como solucion de respuesta rapida se cre6 un espacio radial de Lunes a Sabado llamado mi
conciencia los residuos y el planeta, donde todos los dias contabamos con la compafiia de un
especialista en residuos solidos quien le explicaba a la comunidad ; Como se debia clasificar los
residuos? ¢ Cuales eran los materiales reciclables? ; Cémo hacer abono con los materiales
organicos? Este programa significo en cifras la reduccion de la mitad de los residuos que se

tenian que enviar al municipio mas cercano.
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Actividad 6: Realizar actividades en colegios y escuelas de como clasificar los
residuos. El colegio en el municipio es una pieza fundamental en el desarrollo de las diferentes
actividades que se realizan, nifios y jévenes son los principales replicadores de la informacion

que gueremos dejar en los diferentes hogares de nuestros usuarios

La manera mas facil de ensefiar a estos jovenes a valorar los recursos naturales, y
ensefarlos a darle un buen manejo a los residuos. Fue brindarles a ellos la responsabilidad de

expresar la problemética ambiental que los ha afectado.

\)

Figura 8. Actividades en colegios

Fuente. Pasante del proyecto



29

Actividad 7:

Realizacion de cufias radiales para la empresa. Este fue uno de los proceso més
complejos al principio, debido a la falta de equipos, y la intencidn era realizarlos de manera
independiente a las emisoras por la falta de espacio a la hora de grabar, pero al final se encontrd
la manera de producirlas en un teléfono y perfeccionarlas en el la emisora lo que minimizaba el

tiempo de edicion.

Objetivo Especifico 3: Disefiar una estrategia de comunicacion externa para la

empresa de servicios publicos ESPAM en el municipio Argelia Antioquia.

Actividad 1: Realizar tomas de apoyo para produccion de un reportaje de reciclaje.
Esta fue una de las estrategias mas claras para poyar el programa a mas reciclaje mas mercado de
la hermana Hilma de la casa pan y vida, este programa cuenta con méas 140 personas que

realizan la recoleccion y clasificacion de los residuos

Figura 9. Tomas de apoyo

Fuente. Pasante del proyecto
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Actividad 2: Vincular a los nifios de las escuelas y ensefiarle como reciclar. Los mas
pequefios también hicieron parte de este importante proceso d una manera activa y muy
satisfactoria, la empresa y el hospital san Julian también se vincularon con esta bonita causa y

ser realizo un dia en el cual se premiaron a nifios y padres de familia

Figura 10. Entrega de rifa

Fuente. Pasante del proyecto

El gerente Camilo Sanchez entregando premio ganadora de una rifa realizada en una de las

instituciones educativa de los ninos.

Actividad 3: Mostrar los sitios méas representativos del municipio. La finalidad del
reportaje es crear sentido de pertenencia con los recursos naturales, y una de las principales ideas

fue mostrar los recursos naturales que se tienen por la zona y que la gente se comience a
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preguntar si realmente estamos valorando y protegiendo estos recursos que muchas zonas del

pais le gustarian tener

Figura 11. Sitios representativos

Fuente. Pasante del proyecto
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Capitulo 4. Diagnostico final

Al finalizar el plan de trabajo, se logré evidenciar que el &rea de comunicacion para una
empresa es fundamental, cuando se pretende mejorar y contribuir con procesos en pro de la
sociedad. El avance logrado fue considerado como muy significativo para la empresay los
usuarios. La vinculacién e integracién con los diferentes medios de comunicacion, se constituyo

el mejor aliado, en el proceso de comunicacion y resolucion de duda para los usuarios.

Se demostro que la articulacion con dependencias, medios de comunicacién, programas
sociales, instituciones educativas y torneos deportivos, termina aportando una accion de

complemento y ajuste a los buenos servicios que deben prestar las entidades.

Para finalizar, es importante resaltar que la experiencia de campo es fundamental, a la hora
del desempefio en el campo laboral, si se tiene en cuenta que la teoria, solo aporta lo basico al

proceso de afrontar retos, pero lo que realmente brinda conocimiento, es la practica.
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Capitulo 5. Conclusiones

En la realizacion de la pasantia, se logré observar la importancia que tiene el area de
comunicaciones para una empresa; la anterior aseveracion se sustenta, en los cambios positivos
obtenidos, a traves de las vinculaciones logradas con las entidades promotoras del programa y el

impacto que estas ejercieron en el desarrollo satisfactorio, de las diferentes areas de la empresa.

Se confirmo que los nifios y jovenes, deben ser grupos objeto de vinculacion como grupos
beneficiarios de la socializacién de diferentes propuestas que buscan tener impacto en la
comunidad, ya que estos se convierten en los principales replicadores de informacion en sus
hogares y tienen mayor aceptacion y por tanto generan un impacto positivo, a la hora de obtener

resultados.

Es importante resaltar que se hizo un gran aporte a la empresa, a la comunidad y al medio
ambiente, a través de los diferentes procesos realizados por intermedio del programa manos a la
paz, el cual ejercié un impacto significativo para el pasante como profesional y mas atin como

persona.
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Recomendaciones

Continuar con los proceso del programa y clarificar los compromisos que adquiere la
empresa en el proceso de vincularse, la retroalimentacion de las Naciones Unidas con los
pasantes. Debe ser una comunicacion mas clara, y realizar la socializacion del territorio en el
municipio correspondiente. Y no en la capital del departamento como se viene realizando, El
periodo de tiempo es muy corto para lograr los objetivos propuestos, debido a esto se recomienda

extender el proceso de cuatro a seis meses.

A la ESPAM, se le recomienda seguir con el proceso de difusion de la informacion, y
adquirir equipos como camaras, computadores, grabadoras periodisticas, que faciliten la
ejecucion de los diferentes procesos comunicativos. Para sostener las diferentes alianzas con los
medios de comunicacion y continuar con el proceso de mejoras en su servicio, darle continuidad
al proceso de socializacion a todos los usuarios con los ajustes tarifarios en sus recibos sera

fundamental para el crecimiento de la empresa.
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Apéndice A. Entrega de refrigerios a los nifios de las escuelas por parte de la ESPAM
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Apéndice B. Entrega de regalos por parte de la ESPAM
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Apéndice C. Realizacién de tomas para la realizacion del reportaje
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Apéndice D. Programa conéctate con el agua
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Apéndice E. Tomas para la realizacion del reportaje




Apéndice F. Tomas para la realizacion del reportaje
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Apéndice G. Cubrimiento Obras plan maestro
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Apéndice H. Actividades con los jovenes de 11 del Colegio Santa Teresa
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Apéndice I. Actividades con los estudiantes de los sdbados del colegio Santa Teresa
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Apéndice J. Reportera para el canal aliado Sonsén TV
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Apéndice K. Socializando decreto de regulacion de bolsas plasticas con jovenes
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Apéndice L. Tomas para la realizacion del reportaje
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Apéndice M. Actividades con los nifios del municipio el 31 de octubre
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Apéndice N. Actividades con los estudiantes del grado 9
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Apéndice O. Acto de ceremonia de la copa Luis Fernando Aguirre campedn seleccion de
Argelia
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Apéndice P. Visita a la casa de Narifio




Apéndice Q. Ceremonia de apertura del programa en la ciudad de Bogota
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Apéndice R. Registro de actividades

Apéndice R. Registro de actividades

Nombre del observador Luis Francisco Martinez

Lugar: empresa de servicios publicos de Argelia de Maria
HOERA 10:00 AM

FECHA: 25-08-14

CIUDAD: Argelia-Antioquia

TEMATICA: investigacion cualitativa

Descripcion: la empresa de servicios piblicos del municipio de Argelia estd

integrada por un total de 7 personas, las cuales se dividen de la siguiente manera:

Dios secretarias, tres hombres encargados de servicios varios, el conductor del

carro compactador v el gerente de la empresa.

La comunicacion interna en la empresa ez buena debido a que enfre los

funcionarios hayv buena relacion v disponibilidad para realizar sus funciones a 1a hora de

trasferir informacién no uwtilizan intranet debido al poco personal con el que se cuenta,

Se comunican por medios informales como Whatsapp, Facebook v llamadas

telefonicas

La comunicacion formal que maneja la empresa es un correo electronico.
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La comunicacion externa por su parte tiene muchas deficiencias, va que la

empresa no cuenta con las herramientas necesarios para informar a sus

Usuarios, no existe ninguna vinculacion con medios de comunicacion del
municipio, se cuenta con una cartelera informativa sin actualizar, debido a esto se
generan muchas quejas por parte de los usuarios, por la falta de informacidn con
respecto a las diferentes actividades que se adelantan por 1a empresa en los diferentes

sectores del casco urbano.

Interpretacion: Se observa que la empresa maneja una buena comunicacion
interna, pero es necesario generar estrategias para mangjar una buena comunicacion
externa para mejorar el vinculo con los usuarios v mantenerlos informados de 1as

diferentes labores que realice 1a empresa.

Conceptualizacién: como mejorar 1a comunicacion externa es todo un reto v el
libro

“Marlketing en el Siglo XXT. 5° Edicién :: CAPITULO 9. La comunicacién

dentro del marketing™ brinda una serie de estretgias que se pueden ejecutar para

mejorar la comunicacion externa.

La comunicacién corporativa: imagen, relaciones piblicas y responsabilidad
social corporativa. La comumnicacidén externa se define como el conjunto de
operaciones de comunicacién destinadas a los piblicos externos de una empresa o

institucidn, es decir, tanto al gran poblico, directamente o a través de los periodistas,
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como a sus proveedores, accionistas, a los poderes poblicos v administraciones locales v

regionales, a organizaciones internacionales. Por ello, liderar bien exige comunicar bien.

Las funciones mas importantes de las relaciones con los medios de comunicacion

se podrian resumir en las siguientes:

» Seleccion v elaboracion de la informacion que produce la empresa, filtrada v

transmitida a los medios de comunicacion v, ocasionalmente, a otras instifuciones.

» Recepcion v analisiz de toda la mformacion producida por los medios de

comunicacion v demas instituciones.

e Filtracion v resumen de tnda Ja informacion, anferior. narg facilitarla a las areas

de direccion de la empresa v cubrir sus necesidades de informacion con respecto a los

intereses empresariales.

» Intermediacion constante entre la empresa v los medios de comumnicacion,
facilitando la informacion puntual que el evento requiera v coordinando las posibles

entrevistas, reportajes, etc., relacionados con la empresa.

» Control constante del clima de opinion que existe sobre la empresa como de los

problemas que pueden trascender los medios.
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Apéndice S. Organigrama-ONU



Apéndice T. Boletin de prensa

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

[ Emoresa de Serviclos i ARGELIA DE MARIA
Argolla do Matia | ACUEDUCTO,ALCANTARILLADO Y ASEO
g~ \r A
ESPAM S.A. ESPAM S.A
| Un municipio limplo por usted S|

BOLETIN DE PRENSA N-011
Nit: 900.304.290-1

LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS EN SU PROGRAMA CONECTATE CON
EL AGUA SOCIALIZO NUEVAS TARIFAS DE LAS FACTURAS .

El incremento EN las facturas se debe al reajuste tarifario que se realizé por parte del
consejo municipal. El cual se debe ajustar antalmente, pero que desde el 2005 manejaba
una tarifa fija,el gerente Camilo Sanchez. Atendio las inquietudes de los usuarios y explico
detallamente ¢Como? Y ¢;Por qué? fue el proceso de reajuste de tarifas que regiran
apartir del primero de Enero del 2017.

El gerente de la empresa de servicios publicos resalto que la intencion es generar cultura
de consumo en la comunidad Argelina, y mejorar el trato que se le da los recursos
naturales, la empresa viene en un proceso de evoluvion para brindar un mejor servicio a
toda la comunidad.

Argelia de Maria Antioquia Calle. 30 No. 31-61 Teléfono 8650043 E-MAIL:
ESPAMam@argelia-antioquia.gov.co.
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EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Emprosa do Servicios | | ARGELIA DE MARIA
Pubiicos Argelia do Maria | S | ACUEDUCTO,ALCANTARILLADO Y ASEO
ESPAM SA™ ESPAM S.A
.
BOLETIN DE PRENSA N-011

Nit: 900.304.290-1

EL MANTENIMIENTO Y REPARACION DE LAS TUBERIAS DE LA EMPRESA
PARA TERMINAR CON LAS FUGAS DE AGUA EN EL CASCO URBANO. UNA
DE LAS PRINCIPALES METAS DE LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS .

El buen manejo de los recursos naturales es el compromiso de la empresa de servicios
publicos, debido a esto el reparar todas las fugas que se presentan en las tuberias de
nuestro acueducto es una obligacion para contribuir al medio ambiente , esta semana se
trabajo por la calle del hospital; Donde se venia presentando un a humeda en el
pavimento, funcionarios y el gerente fueron los encargado de supervisar el avance de
esta importante calle de nuestro municipio

Argelia de Maria Antioquia Calle. 30 No. 31-61 Teléfono 8650043 E-MAIL:
ESPAMam@argelia-antioquia.gov.co.



Un minelplo Nmplo por isted

Mit: 900.304.290-1

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
ARGELIA DE MARIA
ACUEDUCTO,ALCANTARILLADO Y ASEOQO
ESPAM S.A

BOLETIN DE PRENSA N-011

Se seguiran realizando este tipo de actividades de mantemimiento y reparacion de las
diferentes tuverias para prestar un servivio optimo a todos nuestros usuarios.

Argelia de Maria Antioguia Calle. 30 Mo. 31-61 Teléfono 3650043 E-MAIL:
ESPAMam@argelia-antioguia_gov.co.
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