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RESUMEN
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RESUMEN EN INGLES
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communications of the organization, the strategy was started with a situational diagnosis, using the survey as
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Resumen

Con el fin mejorar los de procesos de comunicacion interna y externa de la Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica se elaboré un plan de comunicacion interno que tiene como objetivo fortalecer la

imagen de la empresa y asi crear posicionamiento en los habitantes de Aguachica, Cesar.

Por lo tanto, se implemento el plan de comunicacion con un diagnéstico comunicacional, utilizando
la entrevista semiestructurada, como método de recoleccion de informacion para saber sobre el
conocimiento que tiene la comunidad aguachiquense con respecto a los servicios que presta la Empresa de
Servicios Publicos de Aguachica, y que tan posicionada esta ante los usuarios suscritos en la base de datos

de la ESPA.

Se dio cumplimiento a los objetivos y actividades planteadas a lo largo del trabajo, alcanzando un
buen resultado y logrando asi la creacion de las plataformas digitales como: Facebook, Instagram y
Twitter, facilitando la manera de interactuar directamente con los usuarios a través de diferentes espacios
comunicativos y con el aprovechamiento de los distintos medios de comunicacion con los que cuenta la

Empresa.



Introduccion

Cada vez aumenta el nimero de empresas que emplean la comunicacion interna y externa como
estrategia para dar a conocer sus servicios y/o productos en los diferentes mercados, ademas la
comunicacion interna es la clave para el posicionamiento de marcas, pues en estos momentos empresas que
son conocidas mundialmente lo han logrado gracias al aprovechamiento de la innovacién tecnoldgica en

cuanto a medios alternativos y masivos de comunicacion, para llegar a cada uno de sus clientes.

Debido a lo anterior, la implementacion de este plan de comunicacion interno ayudara a difundir
informacion eficaz, clara y concisa de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica teniendo en cuenta
los objetivos especificos dando cumplimiento a cada uno de estos para asi posicionar la ESPA, por medio
de un diagndstico situacional para recolectar la informacidn necesaria y el alcance que puede tener la

empresa ante los usuarios suscritos actualmente.

Teniendo en cuenta esas acciones comunicacionales se puede partir a desarrollar esa estrategia de
comunicacion interna, para asi conocer a la empresa, como una entidad publica transparente que trabaja y
presta sus servicios para el beneficio de la calidad de vida de sus usuarios, siempre teniendo como
prioridad la responsabilidad social empresarial sin dejar atras sus responsabilidades como empresa

prestadora de servicios publicos unica en el Municipio de Aguachica Cesar.



Capitulo 1. Plan de comunicacion interno para el fortalecimiento de la imagen de la Empresa

de Servicios Publicos de Aguachica, a través de las plataformas digitales.

1.1 Descripcién de la entidad: Empresa de Servicios Publicos de Aguachica E.S.P.

La prestacion del servicio de Acueducto y Alcantarillado en el Municipio data desde mediados
del Siglo XX, a través del INSFOPAL donde se efectuaba la prestacion del servicio de manera
incipiente, no obstante el servicio pasa a ser prestado por el Departamento del Cesar mediante la
empresa EMPOCESAR, centralizando el servicio, no obstante a finales de los 80"s y mediados de
los 90’s, se liquida el INSFOPAL y se crea en 1990 EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE
AGUACHICA “EMPOAGUACHICA” como establecimiento publico descentralizado del orden
municipal, a raiz del cambio de la norma debido a la promulgacion de la Ley 142 de 1997 y para el
afio 1998 en el mes de marzo se transforma EMPOAGUACHICA pasando de Establecimiento

Publico a Empresa Industrial y Comercial del Estado. (ESPA,2017).

Haciendo esta transformacion fuera de fecha permitida por la Ley 286 de 1996 y credndose la
empresa de servicios publicos de Aguachica E.S.P y hasta hoy ain continGa como tal, no obstante
haber presentado una iniciativa del ejecutivo municipal mediante proyecto de acuerdo para lograr
su transformacidn como empresa oficial por acciones, sin encontrar respuesta positiva de parte de
del Concejo Municipal, para que quede enmarcada dentro de las normas legales vigentes. (ESPA,

2017).



La empresa de servicios publicos de Aguachica de Acueducto y Alcantarillado de Aguachica
E.S.P., es una entidad adscrita a la Administracion Municipal que presta servicios publicos de
Acueducto y alcantarillado a la poblacion de la zona urbana del Municipio de Aguachica, esta
empresa se transforma segin Acuerdo No. 0006 de 1998 en Empresa Industrialy Comercial del
Estado, de una forma extemporanea debido a que el plazo que habia dado el legislador a través del
articulo 2 de la ley 286 de 1996, era hasta el 04 de enero de 1998. Hoy en dia solo es permitida la
constitucion de empresas por acciones para la prestacion de los servicios publicos a que se refiere

el articulo 17 de la ley 142 de 1994. (ESPA, 2017).

Es asi como se determiné dentro de algunas alternativas de solucion juridica que el
municipio optara por constituirse como una Sociedad por acciones Simplificadas S.A.S. Esta
subespecie asociativa, creada mediante la ley 1258 de 2008, se ha convertido en una opcion
asociativa de reveladoras ventajas para los empresarios del pais y encajan dentro de la primera
exigencia hecha por la ley de 142 de 1994, para la constitucion de E.S.P de Aguachica. (ESPA,

2017).

1.1.1 Mision. “Somos una empresa prestadora de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto
y Alcantarillado, con procesos de calidad en el area urbana del municipio de Aguachica, buscando la

satisfaccion de nuestros clientes”. (ESPA 2021).

1.1.2 Vision. “Trabajamos para ser reconocidos en el departamento del Cesar como lideres en la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado, con una cultura
organizacional fundamentada en valores con un crecimiento tecnolégico, socioeconémico y ambiental,

hacia un desarrollo sostenible”. (ESPA 2021).



1.1.3 Objetivos de la empresa.

1. Organizar y prestar de forma eficiente y eficaz los servicios publicos de acueducto,

alcantarillado y aseo en la zona urbana del Municipio de Aguachica Cesar. (ESPA, 2017).

2. Construir, mantener y reparar oportunamente la infraestructura para la prestacion de los servicios

publicos de acueducto, alcantarillado y aseo en la zona urbana del Municipio. (ESPA, 2017).

3. Desarrollar una cultura orientada al manejo, mejoramiento y proteccion del medio ambiente que
garanticen la prestacion de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo en la zona

urbana del Municipio de Aguachica Cesar. (ESPA, 2017).

4. Promover el desarrollo del control social y la participacién ciudadana en la prestacién de los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo en la zona urbana del Municipio de

Aguachica Cesar. (ESPA, 2017).

5. Garantizar la rentabilidad econdmica y social requerida para la sostenibilidad de la empresa en el

corto, mediano y largo plazo. (ESPA, 2017).

6. Establecer una cultura orientada al cliente, soportada con procesos organizacionales efectivos

que respondan a las necesidades y oportunidades del mercado. (ESPA, 2017).



1.1.4 Descripcidn de la estructura organizacional.

La estructura organizacional de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica cuenta con
varios departamentos y areas que son procesos de apoyo dentro de la organizacion para el
fortalecimiento de la imagen, el modelo de la estructura organizativa es lineal funcional el cual
permite una estructura central que maneja la ejecucion, supervision y control de cada area, las
cuales estan representadas de manera horizontal que aportan especializacion y apoyo logistico, pero

informan directamente a la direccion gerencial.

En la Figura 1 se muestra el organigrama de la Empresa de Servicios publicos de Aguachica.
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Figura 1 Organigrama de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica.
Tomado de: http://www.esp-aguachica-cesar.gov.co/



http://www.esp-aguachica-cesar.gov.co/

1.1.5 Descripcidn de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado.

En la dependencia asignada para trabajar en la Empresa de Servicios Publicos es en el
departamento comercial, con el propdsito de orientar, organizar, estipular politicas y acoger planes,
programas y proyectos para aplicar la estructura tarifaria para el cobro de los servicios de agua
potable y supervisar la produccion oportuna de la facturacion, las herramientas asignadas en el area

de trabajo, contamos con una oficina en acompafiamiento al jefe del area comercial.

1.1 Diagnostico inicial de la dependencia asignada.

Para la realizacion del diagnostico se utilizé una metodologia cualitativa, y como instrumentos
de recoleccion de informacion, se desarrollé una entrevista semiestructurada al personal interno de
la empresa y con mas de 20 afios de labor en la empresa, que nos permitan realizar un analisis a

profundidad sobre la comunicacion interna de la empresa.

Los entrevistados que fueron participes para la recoleccién de informacidn son: jefe de area de la
oficina de control interno, el cual lleva mas de 25 afios de labor en la empresa, y el representante

legal.



A continuacion se muestra cual fue el disefio de la entrevista semiestructurada que se realizo a
los funcionarios:

Tabla 1. Ficha técnica de la entrevista semiestructurada aplicada a los jefes de area.

Ficha técnica, entrevista a los funcionarios de la ESPA.

Nombre
Tiempo laborando en la empresa.
Preguntas

1. ¢Conoce usted las redes sociales de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?

2. ¢Conoce usted la direccion de la pagina web de la empresa de servicios publicos de
Aguachica?

3. ¢Para usted es de vital importancia conocer a través de las plataformas digitales todas las
actividades que realiza la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?

4. ¢ Cuales son los medios de comunicacion internos y externos con los que cuenta la ESPA?

5. ¢Cual es el medio de comunicacidn que mas utiliza la Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica?

Tabla 1. Entrevista semiestructurada. Fuente: Pasante

En las entrevistas realizadas al jefe de area de control interno y representante legal, se encontrd
que la empresa tiene alianzas con los diferentes medios de comunicacion tradicionales que existen
en el municipio de Aguachica y que estas alianzas son de gran importancia ya que permiten una

mayor difusion de la informacion a los usuarios.

Asi mismo se logro identificar que la empresa no cuenta con los recursos necesarios para crear
el departamento de comunicaciones de la misma empresa, sino que depende de los demas medios
para la difusion de informacion, la empresa tambiéen tiene contacto directo con el equipo de Prensa
y Comunicaciones de la Alcaldia Municipal, el cual atiende a las solicitudes cuando se necesita
disefiar o hacer cualquier tipo de publicidad; sin embargo, con el equipo de comunicaciones no se

encuentra estructurado un plan de trabajo mensual; ya que a medida que se van necesitando piezas



y/o herramientas comunicativas, se les solicitan y en el menor tiempo posible no se atiende esta a
esta necesidad.

Para los funcionarios las plataformas digitales y demés medios de comunicacion son muy
importantes, pues afirman que con ellos se pueden crear estrategias que enlacen y contengan toda la
informacion necesaria, para que los usuarios se mantengan al tanto de los que sucede en la Empresa
de Servicios Publicos de Aguachica. También comentan que es muy importante utilizarlas ya que
la nueva normalidad y la gestion de redes sociales y de medios propios son las herramientas méas

utilizadas para reforzar la visibilidad y la reputacion de las marcas desde que inicio la pandemia.

Actualmente la dependencia no cuenta con herramientas comunicativas tales como: carteleras
informativas, programas de edicion y disefio, equipos tecnoldgicos para la toma de fotografias y
publicarlas a las distintas plataformas digitales u otro tipo de herramienta, que sirva de fuente para
interactuar directamente con los usuarios y que permita el mejoramiento de la comunicacion

externa y mostrar todo lo que se hace desde las distintas areas que tiene la Empresa.

Con este fin, se evidencio que las comunicaciones tienen ese papel importante en las
organizaciones sobre el estado actual dentro de la empresa, es necesario para que el disefio de una
estrategia comunicativa sea efectiva para el mejoramiento de la imagen y que sea posicionada ante

la comunidad.

Dentro de toda empresa existen ciertas variables que inciden en el cumplimiento de los Objetivos
y éxito de la misma. Es por ello que se deben considerar las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas

y Amenazas (DOFA).



Tabla 2. Matriz DOFA de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica E.S.P.

MATRIZ
DOFA

INTERNO

Fortalezas (F)

1. El area cuenta con una
profesional encargada.

2. Dispone de la colaboracion
del &rea de operaciones para
el conocimiento de las
actividades a realizar en la

ciudad.

3. Vinculacién con demas
entidades para realizacion de
ciertos eventos.

Debilidades (D)

1. No cuenta con las herramientas
necesarias para realizar material,
como editor de videos, cAmara y
micréfono.

2. Falta de reconocimiento del
nombre de la empresa a la
comunidad.

3. Apatia de los funcionarios de la
empresa a replicar las actividades
realizadas por la empresa.

4. No hay departamento de
comunicaciones.

Oportunidades (O)

1. Apoyo de la actual
Administracion Municipal
para el mejoramiento del
servicio.

2. Personal encargado para
realizar camparias de
responsabilidad social.

3. No existe otra empresa en
la ciudad que preste el mismo
servicio.

Estrategias (FO)

1. Difundir constantemente
informacion por los medios

con los que cuenta la empresa

sobre las actividades que se
realizan y especificar de
manera precisa el nombre de
la Empresa.

Estrategias (DO)

1. Establecer actividades
ludicas que ayuden al
fortalecimiento de la
comunicacion entre empresa-
usuario.

2. Mantener relaciones con
otras empresas publicas y/o
privadas que sirvan como
apoyo para el desarrollo de
determinados eventos.

Amenazas (A)

1. Insatisfaccion de la
comunidad por falta de
agua permanente y
potable.

2. Lluvias fuertes que
afectan los acueductos
de determinados sitios.

3. Retrasos en el pago
del servicio por parte de
los usuarios.

Estrategias (DA)

1. Mejorar la atencion al
usuario y brindar mas
espacios para que los
clientes puedan tener
participacién por medio de
actividades ladicas con las
comunidades.

2. Crear cultura de pago en
los usuarios, para que
cancelen su factura.

Estrategias (FA)

1. Incentivar a la comunidad
a tener medidas de
preocupacion con los
alcantarillados, incentivando
al cuidado de las fuentes
hidricas, por medio de las
plataformas digitales con los
que cuenta la empresa.

Tabla 2. Matriz DOFA. Fuente: Pasante



1.2.1 Planteamiento del problema.

Debido a que la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica, hace algunos afios tenia por
nombre EMPOAGUACHICA, se ha generado un desconocimiento ante la poblacion sobre el
nombre actual de la empresa que se denomina ESPA por sus siglas. A su vez el cambio de
nombre ha llevado a que la comunidad no tenga claro quién es la empresa que esta a cargo de las

labores que se realizan en la ciudad para el mejoramiento de acueducto y alcantarillado.

Por otra parte, se han creado malos entendidos y comentarios pocos favorables para la
empresa, a raiz de la falta de conocimiento entre la comunidad aguachiquense sobre las
actividades y trabajos que dia a dia es realizado por los operarios y funcionarios de la empresa,
que tratan de reparar y mejorar las condiciones en las que se encuentran diferentes acueductos,
como también las nuevas instalaciones de alcantarillado y acueducto en los barrios y veredas

recientes de la ciudad.

Asimismo, las innovaciones tecnoldgicas dia a dia se fortalecen y ayudan a mejorar las
comunicaciones en empresas donde se trabaja con gran nimero de personas e informacion de interés
publico; en este sentido, la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica, es una organizacién que
actualmente no cuenta con canales de comunicacion que permitan interactuar directamente con la
ciudadania, tampoco cuenta con un comunicador social constante que desarrolle estrategias comunicativas
que permitan mejorar el desempefio del area, esto debido a la falta de interés y organizacion por parte de

sus funcionarios.

De acuerdo a lo anterior, se debe aprovechar cada medio que permita que la comunidad tenga
acceso a la informacion adecuada para que conozcan que la empresa desde la actual

Administracion Municipal hace inversiones significativas para mejorar la calidad de vida.
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1.2 Objetivos de la Pasantia

Objetivo General.

Disefiar un plan de comunicacion interno para el fortalecimiento de la imagen de la

Empresa de Servicios Publicos de Aguachica a través de las plataformas digitales.

1.2.1 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico situacional de la comunicacion externa de la Empresa de

Servicios Publicos de Aguachica.

Disefiar las acciones comunicacionales para la Empresa de Servicios Publicos de

Aguachica.

Desarrollar y Ejecutar el plan de comunicacion interno para la Empresa de Servicios

Pablicos de Aguachica.
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Tabla 3 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma.

Actividades a desarrollar en la

Objetivo Objetivos empresa para hacer posible el
General Especificos cumplimiento de los Obijetivos
Especificos
Realizar un -Disefio del sondeo sobre el conocimiento
diagndstico del nombre de la empresa en la comunidad.

Disefiar un plan de
comunicacion
interno para el

fortalecimiento de
la imagen de la

Empresa de
Servicios Publicos
de Aguachica a
través de las
plataformas
digitales.

situacional de la
comunicacion externa
de la Empresa de
Servicios Publicos de
Aguachica.

-Seleccionar la muestra segin el nimero
deusuarios con el que cuenta la empresa.
-Realizar el sondeo a los usuarios externos.
-Tabulacién y Analisis de los resultados.

Disefiar las acciones
comunicacionales
para la Empresa de
Servicios Publicos de
Aguachica.

-ldentificar cuales son los medios de
comunicacion con los que la empresa cuenta
actualmente para el aprovechamiento de
estos.

-Seleccionar los canales de informacion para
fortalecer el posicionamiento de la empresa.
-Disefiar las acciones comunicativas.

Desarrollar y Ejecutar
el plan de
comunicacion interno
para la Empresa de
Servicios Publicos de
Aguachica.

-Ejecutar las actividades del plan de
comunicacion interno para el fortalecimiento
y posicionamiento de la Empresa de
Servicios Publicos de Aguachica.

Tabla 3. Actividades a desarrollar en las pasantias. Fuente: Pasante
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual.

2.1.1 Comunicacion. La comunicacion es el proceso por el cual se transmite un
mensaje con alguna finalidad, sin embargo, hay mensajes que al momento de llegar a su destino,

puede ser interpretado de diferentes maneras. (Cca, 2012).

Por lo tanto es muy importante tener €l cuenta el qué, como, para qué, a quién y

porqué canal para asegurar un mensaje eficaz con un proceso exitoso. (Cca, 2012).

La comunicacién es una manera de establecer contacto con los demas por medio de
ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccion al comunicado que se ha

enviado. (Velasco & Nosnik, 1988)

2.1.2 Estrategia. Las estrategias siempre son necesarias para conseguir nuestras
aspiraciones, pues en muchas ocasiones no se puede llegar a una meta sin tener un plan en
mente, en el cual se establezcan objetivos que encaminen a lo que esperamos obtener. (Arroyo

Carbonell, 2014).

Por otra parte Mintzberg (1994) sugiere varios conceptos sobre estrategias, pues
afirma que hay estrategias pretendidas y estrategias realizadas, sin embargo, define que toda
estrategia es un plan, posicion y patron que se utiliza en una organizacién para ayudar al
cumplimiento de objetivos, y que algunas veces esta se emplea inconscientemente, pues bien
existen personas que no pretenden la estrategia, pero la realizan, o por el contrario se puede

pretender la estrategia y no realizarla.
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Porter (1996) menciona que la esencia de la estrategia consiste en la eleccion de una
posicion muy especifica, cuya plataforma se encuentra en el sistema de actividades especiales
que una compafiia desarrolla. Mediante la innovacion y el mejoramiento continuo, resulta

posible para esta escuela la integracion cruzada por funciones o actividades.

2.1.3 Comunicacién externa. Cualquier entidad u organizacion tiene la necesidad de
relacionarse con el exterior, ya que necesita implementar una imagen corporativa, promover sus
productos o servicios, transmitir mensajes que pueden favorecer o desfavorecer a la
organizacion, por lo tanto, se debe tener en cuenta la manera en que son trasmitidos los mensajes

para llegar a nuestro objetivo. (Meza Martinez, 2018).

Entonces entendemos que la comunicacion externa es esa interaccion que tiene la
toda empresa con el publico externo (consumidores, grupos de interés, prensa). (Meza Martinez,

2018).

Existen diversas herramientas que ayudan a llevar a cabo una buena comunicacion
externa, pues todo esta en las estrategias que escoja seguir cada organizacion para llegar a su
publico meta, seleccionado los medios correspondientes dependiendo del mensaje que desee

trasmitir. (Melchor, 2016).

Dando a conocer informacion de importancia sobre la empresa, y de alguna manera

persuadir al pablico. (Melchor, 2016).

Kreps (2015) asegura que la comunicacion externa es ese fluido de mensajes entre las
organizaciones Yy sus entornos relevantes, la cual ayuda a brindar informacion para la persuasion

de los servicios o productos en los individuos y grupos, influenciando sobre sus actividades.
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2.1.4 Comunicacion Interna. Dando a conocer informacion de importancia sobre la
empresa, y de alguna manera persuadir al publico. (Melchor, 2016) Kreps (2015) asegura que la
comunicacion externa es ese fluido de mensajes entre las organizaciones y sus entornos
relevantes, la cual ayuda a brindar informacion para la persuasion de los servicios o productos

en los individuos y grupos, influenciando sobre sus actividades.

La comunicacién interna tiene como interés fundamental los procesos y subprocesos
gue se manejan en las diferentes areas de la organizacion, por medio de los cuales se pretenden
que los miembros de esta, trabajen encaminados hacia el cumplimiento de los objetivos
estratégicos planteados por la empresa en el direccionamiento estratégico, teniendo siempre

presente los medios que permiten que esto suceda.

2.2 Enfoque Legal.
Una de las leyes y normativas que rigen el territorio Colombiano y que se deben tener en
consideracidn para el proceso legal de las comunicaciones que se emitan y que todo

comunicador social debe saber a la hora de expresar las opiniones, la encontramos plasmada en:

Constitucion Politica de Colombia de 1991 Art. 20: Se garantiza a toda persona la
libertad de expresar y difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacién
veraz e imparcial, y la de fundar medios masivos de comunicacion. Estos son libres y tienen
responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacién en condiciones de equidad. No

habra censura.
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Ley 1712 de 2014 art. 1. Objeto. El objeto de la presente ley es regular el derecho de
acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las

excepciones a la publicidad de informacion.

Ley 962 de 2005 (anti tramites): establece que “todos los organismos y entidades de
la Administracion Pablica deberan tener a disposicion del publico, a través de medios impresos
0 electronicos de que dispongan, o por medio telefonico o por correo, informacion actualizada
sobre normas basicas que determinan su competencia, funciones y servicios que prestan;
tramites y actuaciones para que el ciudadano adelante su labor de evaluacién de la gestion

publica y asi intervenir en forma argumentada en los procesos de rendicion de cuentas.” (Art. 8).

Ley 1341 de 2009 Art. 3°. Sociedad de la informacién y del conocimiento. El Estado
reconoce que el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el
despliegue y uso eficiente de la infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la
proteccidn a los usuarios, la formacién de talento humano en estas tecnologias y su caracter
transversal, son pilares para la consolidacion de las sociedades de la informacién y del

conocimiento.
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo.

3.1 Presentacién de Resultados.

3.1.1 Objetivo 1. Realizar un diagnostico situacional de la comunicacion externa de la

Empresa de Servicios Publicos de Aguachica.

3.1.1.1 Actividad 1. Disefio de encuestas sobre el diagnéstico situacional para los

usuarios externos.

ENCUESTA REALIZADA CON EL OBJETIVO DE CONOCER LA IMPORTANCIA
DE NUESTRAS REDES SOCIALES EN LA COMUNIDAD AGUACHIQUENSE, Y EL

POSICIONAMIENTO QUE TENEMOS ANTE LA COMUNIDAD.

1. ¢,Reconoce usted la empresa de servicios publicos de Aguachica como la organizacion que
presta los servicios de acueducto y alcantarillado en el Municipio de Aguachica?

A. Sl
B. NO

2. ¢Conoce usted las redes sociales de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?
A. Sl
B. NO

3. Si la respuesta anterior fue "Si" ¢Cuéles de estas plataformas de la Empresa de Servicios
Pablicos de Aguachica conoce?

A. Facebook

B. Instagram

C. Pagina Web

D. Twitter

4. ;Conoce usted donde esta ubicada la empresa de servicios publicos de Aguachica?
A. Sl
B. NO
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5. ¢Conoce usted la direccion de la pagina web de la empresa de servicios publicos de
Aguachica?

A. Sl

B. NO

6. ¢Como identifica usted la empresa de servicios publicos de Aguachica?
A. EMPOAGUACHICA

B. ESPA

C.OTRO

7. ¢Las redes sociales de nuestra empresa brindan informacion de interés a la comunidad
aguachiquense?

A. Sl

B.NO

8. ¢Para usted es de vital importancia conocer a través de las plataformas todas las actividades
que realiza la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?

A. Sl

B. NO

9. ¢Conoce usted algun medio de comunicacion directa con la empresa para reportar dafos en el
acueducto y alcantarillado?

A.NO

B. SI

10. Si su respuesta anterior fue "Si" Indique cual de estos medios de comunicacion directa
conoce por parte de la empresa de servicios publicos de Aguachica.

A. FACEBOOK

B. NUMERO TELEFONICO

C. AMISTADES

D. RECIBO

E. OFICINAS

3.1.1.2 Actividad 2. Seccionar la muestra segun el nimero de usuarios con el que cuenta la

empresa.

Seleccion de la muestra para recolectar la informacion, La Empresa de Servicios

Pablicos de Aguachica cuenta con 25.000 usuarios, para la realizacion del diagnostico
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comunicacional a través de la encuesta, se hizo necesario realizar una muestra bajo la siguiente

formula.

n=N Z2 * (p*q)

N-1*(E2)+ (ZC)2*p*q

Siendo

n= La muestra

N= Poblacion

ZC= Nivel de confianza 95% = 1,96

p= Proporcidén de aceptacion: 50 % = 0,5
g= Proporcién de rechazo: 50%= 0,5

25.000 x (1,96)2 x (0,5 x 0,5)
25.000—1x0,052+1,962 X 0,5 x 0,5

__ 25.000x0,9604

ns—
262,4975+0,9604
24010

n =
63,4579

n =378

Para el desarrollo de esta formula, se tomé como nimero de la poblacion a intervenir

los 25.000 usuarios con los que cuenta la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica, con un

grado de confiabilidad igual a 95, como resultado se obtuvo la muestra equivalente a 378

personas a realizar el sondeo, mayores de 18 afios de edad y que fueron escogidos

aleatoriamente.
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3.1.1.3 Actividad 3. Realizar el sondeo a los usuarios externos. Aplicacion de
encuestas a la comunidad Aguachiquense, sobre la percepcion de las comunicaciones que

maneja la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica.

Como punto estratégico para la ejecucion del sondeo se escogio de manera presencial
aprovechando las visitas de socializacion que se realizaban en cada barrio del Municipio, por
parte de la oficina de Gestion Social los cuales se escogieron aleatoriamente, con distintos

rangos de edad, estratificacion y sexo como se puede evidenciar en la Figura 2.

Figura 2 Realizacion del sondeo. Fuente: Pasante 2021
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3.1.1.4 Actividad 4: Tabulacion y anélisis de los resultados.

Tabulacion y analisis de los resultados obtenidos en la encuesta realizada con el objetivo de
conocer la importancia de nuestras redes sociales en la comunidad aguachiquense, y el

posicionamiento que tenemos ante la comunidad.

Se aplicd la encuesta a 378 usuarios de los 25.000 mil registrados en la base de datos
de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica. La muestra fue hallada con la formula
aplicada anteriormente en la actividad 2 del primer objetivo especifico. Para obtener los
resultados de la encuesta se realizé un analisis descriptivo en la cual las graficas arrojan los

resultados de acuerdo a cada pregunta y posteriormente se realiza la respectiva interpretacion.
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;Reconoce usted la empresa de servicios publicos de Aguachica como la organizacion que
presta los servicios de acueducto y alcantarillado en el Municipio de Aguachica?

397 respuestas

@ s
@ Mo

Figura 3. Conocimiento de la comunidad sobre los servicios que presta la Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica.

Analisis: la gréafica anterior permite evidenciar que una cantidad considerable de la
comunidad encuestada tienen conocimiento sobre los servicios que presta la Empresa de
Servicios Publicos de Aguachica y saben que la empresa se encarga de brindar el servicio de
acueducto a los diferentes domicilios que se encuentren matriculados y conocen que también es
la que se encarga del funcionamiento del servicio de alcantarillado, este conocimiento se da

debido a que la empresa es Unica en el municipio prestadora de estos dos servicios.
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;Conoce usted las redes sociales de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?

397 respuestas

® si
@ Mo

Figura 4. Conocimiento de la comunidad sobre las plataformas digitales que utiliza la empresa
para la difusion de informacion.

Analisis: Aungue gran parte de la poblacion tiene conocimiento sobre las redes sociales
que tiene la empresa, teniendo en cuenta que estas llevan poco tiempo de ser creadas, han sido
de gran importancia para la divulgacion de informacion, la cual es de interés a cada uno de los
usuarios pues estan muy conectados con la empresa a través de los medios digitales y todo lo
que se publica a través de estas, aunque es notable que cierto porcentaje de la comunidad
encuestada no conoce aun las redes sociales y es importante continuar posicionandolas para

mejorar la comunicacion externa.
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Si la respuesta anterior fue "Si" ;Cuales de estas plataformas de la Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica conoce?

397 respuestas

Facebook 355 (89,4 %)

Instagram

Pagina Web 167 (42,1 %)

Twitter 114 (28,7 %)

1] 100 200 300 400

Figura 5. Conocimiento de la red social mas conocida por la comunidad de Aguachica.

Analisis: La comunidad de Aguachica esta altamente influenciada con la red social de
Facebook, haciendo referencia como la mas usada y conocida red que utilizan para enterarse de
todo lo que la ESPA realiza y demas temas de interés sobre la empresa prestadora de los
servicios de acueducto y alcantarillado, por su facil acceso y sus amplias maneras y formas de

comunicar, posicionandolas por encima de la Instagram, Pagina web y Twitter.
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;Conoce usted donde esta ubicada la empresa de servicios publicos de Aguachica?

396 respuestas

® s
@ No

Figura 6. Conocimiento de la comunidad ante la ubicacion actual de la empresa.

Analisis: Aunque gran parte de la poblacion conoce y sabe las funciones que realiza la
empresa, en relacion con la grafica anterior ante la direccion actual de la infraestructura, es
notable que cierto porcentaje de la poblacion conoce la ubicacién actual de la empresa, y el otro
porcentaje aun no tienen conocimiento de que la empresa hace unos afios se traslado de lugar, y
esto genera confusion, pues no se ha brindado la informacion necesaria al usuario sobre el

cambio de direccion.
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;Conoce usted la direccion de la pagina web de la empresa de servicios publicos de
Aguachica?

397 respuestas

® si
@ NO

Figura 7. Conocimiento de la pagina web ante la comunidad.

Anélisis: En cuanto a la pagina web de la Empresa, un porcentaje bastante significativo
conoce la direccion de la pagina web y el ingreso a la pagina institucional, esto es de gran
importancia para el reconocimiento y mejorar la imagen de la ESPA, puesto que la pagina web
permite brindar informacion a profundidad de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica,
por otro lado un porcentaje de la comunidad encuestada no conoce la pagina web y también
desconocen que por medio de este medio se pueden realizar pagos en linea y cancelar la factura

sin salir de casa.
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;Como identifica usted la empresa de servicios publicos de Aguachica?

395 respuestas

@ Empoaguachica
@ Espa
Ofro

Figura 8. Como identifican actualmente los usuarios a la Empresa de Servicios Pablicos de

Aguachica.

Anélisis: Hace poco la Empresa paso de ser Empoaguachica para ser Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica E.S.P (ESPA), aunque existe un nimero significativo de personas que
conocen el nombre actual de la empresa, pero no se puede ignorar que adn existe un nimero
significativo de habitantes (sobre todo adultos) que manifiestan en reconocer a la empresa con
una razén social distinta, demostrando que hay falencias en los procesos comunicativos externos
o por el contario, no se estan realizando dichos procesos para el reconocimiento de la misma en

la sociedad.



27

;Las redes sociales de nuestra empresa brindan informacion de interés a la comunidad |D
aguachiguense?

393 respuestas

®si
@ NO

Figura 9. Importancia de las redes sociales a la hora de publicar informacion de intereés.

Anélisis: Desde las redes sociales se han realizado distintas publicaciones de interés general
a la comunidad aguachiquense para la prestacion de un buen servicio, con un alto porcentaje
arrojado en los resultados de la encuesta evidenciamos que nuestras redes sociales han sido
desde su creacion importantes para nuestros usuarios, dando a conocer dia a dia la ruta del agua,
también los trabajos de distintas &reas para el mejoramiento del servicio, ademas de esto
actividades sociales y ambientales que se realizan en convenio con demas entidades publicas y/o

privadas del Municipio de Aguachica.
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i Para usted es de vital importancia conocer a través de las plataformas todas las actividades
que realiza la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica?

395 respuestas

® si
@ NO

]

Figura 10. Importancia de nuestras publicaciones en las redes sociales de la empresa.

Anélisis: Con un alto porcentaje de respuesta de respuesta por parte de los usuarios, es de
vital importancia dar a conocer todos los trabajos que se realizan desde el interior de la empresa,
para que asi los usuarios que nos sigan a través de las distintas redes sociales, se enteren del dia
a dia en la ESPA, y de como se va mejorando el servicio de acueducto en cuanto a continuidad
gracias a cada trabajo operativo, creando posicionamiento y credibilidad para el mejoramiento

de la imagen en la poblacion del Municipio de Aguachica.
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;Conoce usted algun medio de comunicacion directa con la empresa para reportar dafos en
el acueducto y alcantarillado?

397 respuestas

@ Mo
@5

Figura 11. Conocimiento de la comunidad sobre algin medio de comunicacion directo con la

empresa.

Analisis: Este es uno de los conocimientos que mas tienen claros los usuarios y se pudo
evidenciar gracias al sondeo, pues podemos ver que la mayoria de las personas con un alto
porcentaje de respuesta tienen una idea clara de que existe un medio de comunicacion directo al
cual se pueden comunicar para reportar cualquier clase de dafios que se presente en el servicio
de acueducto o alcantarillado. Aunque muchas veces los usuarios deciden Ilamar a las emisoras
locales u otros medios a presentar las quejas con malos comentarios sobre la empresa, sin antes
haberlos reportado, evidenciando asi una falencia por parte de la empresa a la hora de estar

pendiente sobre las quejas, reclamos y sugerencias que tienen los usuarios.
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5i su respuesta anterior fue "Si" Indigue cual de estos medios de comunicacion directa |_|:|
conoce por parte de la empresa de servicios publicos de Aguachica.

419 respuestas

@ Facebook

@ MNumero Telefonico
Amistades

@ Recibo

@ Cficinas

Figura 12. Medios de comunicacion directo, mas conocido por los usuarios.

Analisis: La mayoria de las personas que conocen algin medio para comunicarse con la
empresa para reportar cualquier dafio en el servicio de acueducto y alcantarillado, el medio de
comunicacion directo con un alto porcentaje de respuestas es el recibo, puesto que se planteo la
idea de agregar las lineas de atencidn y hacer el proceso de comunicacion externo mas facil, y
agil a la hora de reportar cualquier dafio, los encuestados tenian la opcion de seleccionar mas de
un canal de comunicacion directo por el cual les gustaria recibir toda la informacion que la
ESPA desee difundir. Se puede notar que la mayor parte de la poblacidn encuestada prefiere
informarse a través de los medios de comunicacion de mas facil y rapido acceso en la actualidad,
como son el recibo, amistades y numero telefonico con mayor cantidad de seleccién como lo

muestra la Figura 12.
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3.1.2 Objetivo 2: Disefiar las acciones comunicacionales para la Empresa de Servicios

Publicos de Aguachica.

3.1.2.1 Actividad 1. Identificar cuales son los medios de comunicacion con los que la

empresa cuenta actualmente para el aprovechamiento de estos.

Conocer los canales que la empresa utiliza para trasmitir los mensajes e informacion
tanto para el conocimiento de su imagen corporativa (mision, vision, valores corporativos, razén
social, logo, servicios). Como para difundir las labores que se realizan y a las cuales la
comunidad debe tener conocimiento como lo es la Pagina Web, Pagina de Facebook la cual
cuenta con 1078 seguidores, Instagram con 1005 seguidores y Twitter con 264 seguidores,
convenios con emisoras, y con el canal local Mega Red mi TV canal 20, quién se encarga de

cubrir eventos para transmitirlos en el canal y sus diferentes plataformas digitales.

% '6Gov.co

Inicia sesion

Participa v Noticias Normatividad =

E.S.P. AGUACHICA

Transparencia y acceso a Servicios de atencion a la

Inicio g R Aretets b .
la informacion publica ciudadania v

1 Detener

& CHATEA

Figura 13. Perfil pagina web Institucional. Fuente: Pasante.



ﬁ Q Busca en Facebook ﬁ @ % @ ‘ Jaime

Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica ESP
Servicio publico y gubernamental

Inicio En directo Opiniones  Videos Ver mas v 1l Te gusta @ Enviar mensaje Q e

Informacién Ver todo é Crear publicacién
L]

0 “Somos una empresa prestadora de los
servicios publicos domiciliarios de
Acueducto y Alcantarillado, con procesos
de calidad en el drea urbana del mun...

i Foto/video Registrar visita S Etiquetar a amigos
C )

Ver mas E\ Empresa de Servicios Publicos de Aguachica ESP e
i A 1010 personas le(s) gusta esto, incluido(s) pJ 4h-©

44 de tus amigos P#SectorizacionDelAgua @ [conozca aqui los barrios y sectores a

s( ! ; é m’ donde la @espaguachica estara suministrando el servicio del agua.

. ” & #PrimeroElAgua
1078 personas siguen esto A continuacion podra visualizar la sectorizacion del servicio de
" acueducto en el municipio de Aguachica-César. &

@ http://www.esp-aguachica-cesar.gov.co/ http://www.esp-aguachica-cesar.gov.co/ @
. 3133068341 £~

Figura 14. Perfil de la red social Facebook. Fuente: Pasante

espaquachica Enviar mensaje av W LI
1,094 publicaciones 1,005 seguidores 1,187 seguidos

E.S.P Aguachica
“Somos una empresa dedicada a la organizacion y prestacion de los servicios pUblicos

de acueducto y alcantarillado en la ciudad de Aguachica-Cesar”
www.esp-aguachica-cesar.gov.co

almacenelhuecoaguachica, ediany_acosta, jota_morales] y 6 personas més siguen esta cuenta

#J PUBLICACIONES 3 16TV 2 ETIQUETADAS
P —— oy i
Distrito 1 Supe Sector L
it ——

Villa campestre Primavera lIl e Comterotl
Nueva Colombia Carretoro Il
Tions linda narmo Joscunioyoro owrter

10q1e50
oot G0 vite compestia
v Conmumcl e o
2 Divino nino )
Yistrito 1 5'1’“‘" Distrito 1l
M araiso
Union Bal Laceioa

Urb. Coomultrasan

jo
San José sector alto LaPez l " San Jose sector bajo

Figura 15. Perfil de la red social Instagram. Fuente: Pasante




33

1 Aplicaciones (® WhatsApp (M Clase Transicion A @ notas M gmail M unicesar @B Youtube @ Vortal Hermesoft21 @ Aula-UpcAguachica.. Igl TEST DE AUTO REP.. » Lista de lectura
w9 . EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE AGUACH G B
1.599 Tweets
@ Inicio SECTORTACIONQELARR,  SECTORIZACIS
H#  Explorar Elagua
No es reemplazable.
[} Notificaciones g ;
& Mensajes
[d Guardados Seguir
™ Tal vez te guste
E Listas EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE AGUACHICA
CESAR 3 Robinson Manosalva Sa Seguir \
g Perfil @ESPAguachica @RobinsonManosa3 \
“Somos una empresa dedicada a la organizacion y prestacion de los servicios
Mas opciones puiblicos de acueducto y alcantarillado en la ciudad de Aguachica Cesar’ & pe=o Camara Aguachica )
= @ccaguachica \- /
© Aguachica, Colombia ¢ esp-ag esar.gov.co g
e
5 Alcaldia Aguachica ( 3
586 Siguiendo 264 Seguidores & @AlcaldAguachica (_ Seguir )
@ EDIANY . sigue a este usuario
Andres Perez Mostrar mas
@ ©@AndresP11956029 Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

Figura 16. Perfil de la red social Twitter. Fuente: Pasante

En ultimas, los periddicos locales mencionan los trabajos e intervenciones realizadas por

la empresa, reflejando el sentido de pertenencia de la misma por la ciudad y por su bienestar, un

ejemplo de ello se muestra en la Figura 17 en el que se hace referencia a actividades de limpieza

a cargo de la empresa, la ampliacion de la cobertura de redes de acueducto y alcantarillado a la

comunidad e informacion general de la misma.

«Para mformar una hoja basta « me—

El agua mas cerca de los aguachnquenses

Después de superada la crisis administrativa que se
habia presentado en la Empresa de Servicios Publicos
de Aguachica por las renuncias de los dos gerentes
anteriores, Anuar Yaver Escobar y Héctor José Pérez
il Cafia, parece que el tan anhelado servicio continuo del
agua, esta mas cerca de los aguachiquenses.

——|
iy El nuevo administrador, Jaime Sénchez, ha mostrado
B “Bme habilidades en el manejo de personal y de la captacion del
“‘_", agua de la Unica fuente que tiene el acueducto que es la
“\ w114 quebrada Buturama. Este manejo le ha permitido acortar
o \’Qi los tiempos de racionamiento del liquido enlos hogares de
S s > la ciudad de 30 a 15 dias, incluso, uno de los tres
g sectores del sistema de suministro goza del servicio las
—— 24 horastodos los dias.

Las Ultimas obras ejecutadas, las que se estan construyendo en este momento, como snnla nueva Ilnea de conduccuon y
lanueva bocatoma, sumadas a los proyectos de inversion del orden departamentalyn
del servicio en el mediano plazo, de acuerdo algerente de laentidad.

Scanned by TapScanner

Figura 17. Alianzas con periodicos locales. Fuente: Pasante.

jAVANZA LA REVOLUCION DEL AGUA!

nmas de un 17% avanza la segunda fase
para la optimizacion del agua en el casco
urbano

En el Gobierno Social Primero Aguachica
liderado por Robinson Manosalva Saldaa, la
Empresa de Servicios Publicos de Aguachica

-

Nk

i A

(ESPA), continiia en su ruta de la revolucion del
agua y compromiso de brindar un servicio
eficiente y paralagente.

Con una  inversién que asciende a los $7 mil
millones aportados por el Gobierno Lo Hacemos
Mejor de Luis Alberto Monsalvo, avanza la
ejecucion de la segunda fase para la
optimizacién de servicio de agua en el municipio
enmas de un 17% deas obras civiles.

Temporada de lluvias, garantizan eficiencia en
caudaly suministro

El Gerente de la ESPA, Ing. Jaime Sénchez
informé que, “ante los mas recientes registros
de lluvias, ha aumentado el nivel del afluente de
la quebrada Buturama, cuerpo hidrico que
abastece al municipio, lo cual ha garantizado el
suministro y tiempos de abastecimiento en los
hogares aguachiquenses”.

F v

W
El funcionario también resalto la inversion
girada por el orden nacional y departamental en
la defensa del agua liderada por el Alcalde
Social, Manosalva S con ello

| Scanned by TapScanner
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3.1.2.2 Actividad 2. Seleccionar los canales de informacién para fortalecer el posicionamiento

de la empresa.

Después de haber identificado los medios de informacion con los que cuenta la empresa
actualmente y segun el analisis y tabulacion de las preguntas, se seleccion6 como medio mas
importante de comunicacién los medios digitales como: Facebook, Instagram, Twitter y Pagina

web Institucional.

Las redes sociales son una revolucion comunicativa que le ha permitido al ser humano
configurarse de una manera en la que puede tener su propia identidad digital. En esta confluyen
deseos, emociones, sentimientos, expectativas, y potencian el acercamiento a otras personas u

organizaciones con intereses en comun desde cualquier lugar del mundo. (Grupo Bancolombia)

En 2020, un afio marcado por la pandemia por el Covid-19 y por los distintos cambios
que esto supuso en la vida de las personas como el teletrabajo, la educacion virtual, las
restricciones de movilidad y de hacer vida social como de costumbre, se evidencié un notable
crecimiento en el uso de las redes sociales, es ahi cuando el rol del comunicador social hace
énfasis en la importancia de implementar las redes sociales en tiempo de pandemia y su
importancia para el crecimiento de las organizaciones y lo util que pueden llegar a ser para la

divulgacién de productos y/o servicios sin dejar de posicionar su marca.
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3.1.2.3. Actividad 3. Seleccionar los canales de informacion para fortalecer el posicionamiento

de la empresa.

Las estrategias de comunicacién son un tipo de herramienta de negocio que ayuda a la
organizacion a alinear sus objetivos generales con un plan de marketing enfocado en la
consecucion de un conjunto de resultados. El disefio de las estrategias de comunicacion debe
permitir ayudar a la organizacion a definir, elaborar y lanzar sus mensajes, por cualquier medio

y hacia todo tipo de interlocutores de manera efectiva. (EAE businees school).

Las estrategias de comunicacion estan disefiadas para ayudar a la empresa a comunicarse
de manera efectiva y cumplir con los objetivos centrales del servicio. Es muy importante que la
estrategia de comunicacién de una empresa se ajuste a los planes de prensa, relaciones publicas,

estrategias web y planes de marketing. (EAE businees school).
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Tabla 4. Plan de comunicacion interno para la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica.

Plan de comunicacion interno para el fortalecimiento de la imagen de la Empresa de Servicios
Publicos de Aguachica E.S.P. a través de las plataformas digitales.

Planteamiento
del Problema

La Empresa de Servicios Publicos de Aguachica es una dependencia de la Alcaldia
Municipal, que actualmente no cuenta con los canales de comunicacidn internos que
permitan interactuar directamente con la ciudadania, como tampoco, un plan de medios
donde se transmita informacién constante a la comunidad de Aguachica, estas falencias
dentro de la dependencia se presenta debido a que no cuentan con el personal idéneo
para realizar este tipo de funciones en la misma y que permita mejorar el desempefio del
area. De alli nace la necesidad de disefiar una estrategia comunicativa para fortalecer los
procesos comunicativos, mejorar el flujo de la informacion a la ciudadania y darle mas

visibilidad a las actividades que se desarrollan desde esta area organizacional.

Objetivo Disefiar un plan de comunicacion interno para el fortalecimiento de la imagen de la
General Empresa de Servicios Publicos de Aguachica a través de las plataformas digitales.
e Realizar un diagndstico situacional de la comunicacion externa de la Empresa de
Servicios Publicos de Aguachica.
Objetivos

Especificos

e Disefiar las acciones comunicacionales para la Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica.
o Desarrollar y Ejecutar el plan de comunicacién interno para la Empresa de Servicios

Plblicos de Aguachica.

Justificacion

La ejecucion de este plan de comunicacion es de gran importancia para la Empresa de
Servicios Publicos de Aguachica, permitira fortalecer y brindar diferentes soluciones en
los procesos comunicativos de la dependencia, dando a conocer las diferentes
actividades que desde alli se realizan a través de la divulgacion de las mismas por los
diferentes medios de comunicacién, mitigando de esta manera la falta de interaccién con

la comunidad y mejorando los flujos de informacion.
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Actividades Actividades . . .
Publico Meta Canalesy Medio  Mensaje Indicadores
Generales Especificas
Creacion e Usuarios y Fisico y/o PQRS de Cartelera
instalacion de funcionarios de alternativo. manera virtual informativa
carteleras la empresa. por nuestra instalada.
comunicativas. pagina web.
Actividades de  Acompafiamiento Usuarios y Fisico y medios Evidencia de 2 eventos a la
comunicacion fotografico a funcionarios de digitales. eventos semana.
Interna eventos de la la empresa. realizados por la
empresa. empresa.
Publicacion de Usuarios que nos Internet, Actividades Publicar todos los
Redaccion de Medios de Digital, Informar a la 102
comunicados de comunicacion, nternet comu_m%adlpor comunicados a la
prensa. usuarios y nterne medlo_ edos semana.
funcionarios de la comunicados.
empresa.
Spots radiales Comunidad Radio Mensajes de 3 spots radiales
o sensibilizacion y para difundir
Aguachiquense Tradicional cultura de pago. todos los dias.
Elaborar piez i . . . -
réiti)ga: zrz liss Usgarlos qu? nos Internet, Mensajes alusivos 6 piezas graficas
3istintoszventos S'?ue? en fas Digital a la actividad por realizadas a la
plataformas grta desarrollarse. semana.

de la empresa. digitales.
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Egicié_r} y USL_larios que nos Audiovisual servicios y 3 videos
publlt_:auon de siguen en las actl'wdades que publicados a la
o Vld.GOS plgtz':lformas realiza cada area semana.
institucionales e digitales y de la empresa.

informativos comunidad en

eneral. L
g Audiovisual
Actividades de Disefiar ionari . -

li imagenes y enviar il;gfr:gg e(ljréolz Fisico Actividades 2 piezas graficas
c Ima' . a los funcionarios ' Pt alternativo alusivas al valor a la semana
OrganlzaClona| internosy Sobre |a p ' del mes, indicando el VaIOI'

importancia de la . aplicando el a trabajar.
aplicacion del (onar Fisico codigo de

codigo de Funcionarios alternativo integridad
. idad en | internos de la empresarial
integridad en la empresa. '

empresa. -

Fisico
alternativo

Fuente: Pasante
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3.1.3 Objetivo 3. Desarrollar y Ejecutar el plan de comunicacion interno para la Empresa

de Servicios Publicos de Aguachica.

3.1.3.1 Actividad 1. Ejecutar las actividades del plan de comunicacion interno para el

fortalecimiento y posicionamiento de la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica.

Es de gran importancia que la Empresa de Servicios Publicos de Aguachica, disefie e
implemente estrategias comunicativas por medio de un plan de comunicacion interno que
permitan fortalecer la imagen institucional para interactuar y dar a conocer a la comunidad las

diferentes actividades que se ejecutan.

Por tal razdn, nace la idea de implementar estrategias como carteleras informativas que
ayudan a fortalecer la comunicacion interna de la empresa, estratégicamente ubicadas en el
auditorio de la empresa y la parte de atencién al usuario, ya que estos espacios son los mas
frecuentados por los usuarios y funcionarios de la empresa, de igual manera buscando fortalecer
la comunicacion externa se realizo registro fotograficos, piezas publicitarias, spot radiales,
produccion de material audiovisual para publicar a través de las diferentes redes sociales de la
Empresa de Servicios Publicos y asi dar a conocer las actividades desarrolladas durante el
primer semestre del afio 2021, creando espacios de interaccién donde las personas puedan
conocer la informacion que desde ahi se produce, para retroalimentar y compartir opiniones en
tiempo real e interactuar con otras personas volviendo la informacion universal y llegando a

publicos con necesidades diferentes.



A continuacion se muestra el desarrollo de la estrategia de comunicacion.

& espaguachica

"" Le gusta a nataliarocha27 y 5 personas mas
espaguachica »" #PrimeroLaVid:

La Empresa de Servicios Publicos de Aguachica informa a la comunidad
que en horas de la mafiana se hall6 un feto humano que provenia desde
algun punto de la red de alcantarillado hasta la Planta de Tratamiento de
Aguas Residuales via Puerto Mosquito.

+El personal operario se encontraba realizando labores de mantenimiento y
limpieza en las estructuras de cribado donde se encontraron los restos del
cuerpo en etapa de gestacion, por lo que de inmediato por parte de la
oficina de Gestién Ambiental y Tratamiento de Aguas Residuales se informo
a la Policia Nacional quienes junto con la Policia de Infancia y Adolescencia
y Agentes del Cuerpo Técnico de Investigacion CTI, se presentaron en el
lugar de los hechos para realizar el respectivo procedimiento.

WDesde la empresa ESPA en cabeza de nuestro gerente Jaime Sénchez
lamentamos y rechazamos todo tipo de acciones que atentan contra la vida
y el desarrollo del ser humano desde su etapa de gestacion.

Figura 18. Capture de publicaciones de noticias en las redes sociales.

Espaguatiiiva
Aguachica

Sl i
¥ e g

@ '® Legustaa_jiss13y 14 personas mas

espaguachica »" #PrimeroElAguali jVictoria para la Revolucién del agua!

@ El Gerente de la Empresa de servicios publicos de Aguachica Jaime
Sénchez en compaiiia del Ingeniero operativo Edgardo LLain asistieron a la
importante cita con el sefior Gobernador. Dr. Luis Alberto Monsalvo Gnecco
y el Gobierno Municipal Primero Aguachica dirigido por el Alcalde Social
Robinson Manosalva Saldafia, para la socializacion de la entrega y puesta
en marcha del proyecto de Ampliacién y Optimizacién de las Redes de
Distribucion del Sistema de Acueducto Urbano Fase | y Il en el casco urbano;
el cual garantiza el aumento y capacidad de trasporte de agua en la linea de
conduccién, controlando a gran escala las pérdidas en el preciado liquido
desde las redes de distribucion del acueducto.

@ Este proyecto comprendi6 la instalacién de 30 mil metros lineales de
nueva tuberia, y una red de conduccién desde la Planta de Tratamiento de
Agua Potable (PTAP) de 7 mil metros lineales.

VEn el acto oficial de entrega del proyecto, nuestro Gerente Jaime Sanchez
hablé sobre el proceso que llevara a acabo la empresa con la entrega y los
beneficios que tendra los aguachiquenses, también el Gobernador del
Cesar, Monsalvo Gnecco, ratificé su compromiso y lucha por la Revolucion
del Agua en conjunto con el Alcalde Social Robinson Manosalva Saldafa.

iCon Primero Aguachica Lo Hacemos Mejor! Bl

Fuente: Pasante
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( espaguachica

( espaguachica g #PrimeroElAgua
: #AguachicaCuenta

9 La Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica en cabeza del Gerente
Jaime de Jesus Sanchez Vasquez, did
un balance de mejora y gestiones que
se realizaron desde la vigencia 2020,
en la Rendicion de Cuentas que
efectud la Alcaldia Municipal en

Qv N

Les gusta a ediany_acosta y
4 personas mas

2

<N

()

e

)

XD

Tt

Figura 19. Acompafiamiento fotografico a eventos de la empresa. Fuente: Pasante

( espaguachica
' Aguachica, Cesar
Convocatoria a Audiencia Publica
de RendiCién de Cuentas ( espaguachica vLa Empresa de
VigenCia 2020 Servicios Publicos de Aguachica

extiende la invitacién a la Audiencia
Pablica de Rendicién de Cuentas
vigencia fiscal 2020, que se realizar3 el
proximo viernes 26 de marzo del

presente afio.

v'La audiencia se realizara de manera
| virtual por nuestra Fan Page Empresa

de Servicios Publicos de Aguachica

ESP y a través de la Fan Page de la

Alcaldia Municipal.

Empresa de Servicios  Publicos de Aguachica

LINK PARA INGRESAR A LA
RENDICION DE CUENTAS DE MANERA

VIRTUALIH I

Fecha 26 de marzo 2021

https://fb.me/e/zcda5U3V
Hora 3:00pm

Se transmitira en vivo a través del link

y a Iravés del Fan Page de la alcaldia

Inscripciones abiertas
del 11 al 23 de marzo

..................... : hitps://fb.me/e/zcda5U3V D ) N

0 1 Me gusta

@ Agrega un comentario...

Figura 20. Pieza gréfica, invitacion rendicion de cuentas. Fuente: Pasante



Horarios de atencion al usuario

Fugas,rebosamiento y/o
obstruccion de alcantarillado

-

o477

Urgencias

Linea de informacion del area operativa

HORARIOS DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
LUNES a VIERNES
e O 7:00 AM. 12:00 P.N
2.00PM 5:00 PM
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‘ espaguachica
-~

espaguachica $La Empresa de
‘; Servicios Publicos de Aguachica activa
la nueva linea del drea operativa
donde se le dard respuesta a los
usuarios como: horario del servicio de
acueducto y para reporte de dafios,
fugas, rebosamiento y/o obstruccion
de alcantarillado.

/Cabe resaltar que el horario de
atencion es de lunes a viernes de
7:00AM a 12:00 del medio dia y de
2:00 PM a 5:00PM.

Linea telefonica ) @»323-360-5158

ecocircular21 Holza & ©

@AV W

Figura 21. Pieza gréafica, nueva linea de atencion para reporte de dafios, fugas y demés. Fuente:

Pasante.

Dia Internacional
de la Madre Tierra <

DE ABRIL

Emprona do Senicios PUbikcos de Aguachica

“El papel de la diversidad biolégica
como indicador de la tierra”

AGUACHICA 'l i

©)

LA ESPA SIEMBRA VIDA OQvY A

Lugar: El bosque del agijil e Les gusta a ediany_acosta y 3 personas mas

espaguachica
Aguachica, Cesar

espaguachica ##PrimeroElAgua
iSomos una empresa con
Responsabilidad Social y Ambiental!

@ L2 Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica conmemora el dia
Internacional de la Madre Tierra,
realizando una jornada de limpieza,
embellecimiento y siembra de arboles
de distintas especies en nuestra
reserva hidrica El Bosque del Aguil,
enfocada en la preservacion de este
gran ecosistema.

B Esta actividad se llevara a cabo bajo
los protocolos de Bioseguridad.

#RobinsonManosalvaAlcaldeSocial
#JaimeSanchezGerente

Figura 22. Volantes de participacién ambiental. Fuente: Pasante
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Com doverey QR € e =\
\ ( espaguachica
\\ )
\ espaguachica &3 j INFORMACION
SUSPENSION DEL SERVICIO \\ | @ szt
DE AGUA § | SUSPENSION DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO
La empresa de servicios publicos le informa a la comum%d y
que se suspendié el servicio desde las 12:50 P.M. POR DANO DE -
LA TUBERIA DE 14" PULGADAS INDUCCION EN LA CAPTACION
LA PLANTA DE TRATAMIENTO, POR LOS CONTRATISTA
FONDO DE ADAPTACION
"G 0QvV N
e Les gusta a ediany_acosta y 2 personas mas

#PrimerotlAgua

B Betsp Aguachica owww.esp:cgucchlco-cesor.gov.co @ AdicgR I Reieiane,
Figura 23. Comunicados a la opinion publica. Fuente: Pasante
Jnstagram he®OO ‘

Empalme en Barrrios
Romero Diaz, Oasis 1y
ESPA te informa i 3 #PrimeroElAgua &

1
httpsi//www.instagram.com/espaguachica/channel/

Figura 24. Videos institucionales e informativos. Fuente: Pasante




N @ESPA » b “ espaguachica
— COMUNICADO A LA OPINIGN PUBLICA— ag)

53 g - / espaguachica
La Empresa de Servicios Publicos de Aguachica informa a la «

#comunicadoalaopiniénpublica

comunidad que debido a trabajos de empalme que [N4 ®Zinformacion para la comunidad
tienen como fin mejorar la presion del servicio del (sector aguachiquense

OASIS 1y 2) el dia de ayer en las horas de la tarde se

present6 turbidez en el servicio del agua potable. |

@i Trabajamos para garantizar un
servicio de acueducto y alcantarillado
eficiente, con calidad para los
Hasta la presente el servicio ya se encuentra activo y en Aguachiquenses! §

actas condiciones para el consumo, se le recuerda a la * :

comunidad que el servicio para ese sector estara hasta
manana en las horas de la tarde.

#ESPAsomostodos

? 4 #JaimeSanchezGerente
Estamos trabajando arduamente para mitigar estos

inconveniente, agrademos a todos los usuarios por su 05 Q X7
comprension. e
f © Y@ESPAguachica < www.esp-aguachica-cesar.gov.co @ Agrega un comentano.
Figura 25. Pieza gréfica informativa. Fuente: Pasante
Watch Inicio Directo Programas  Videos guardados  Tu lista Q Busca videos

@ h/jlt\i ci:a:‘fgwc . Siguiendo

La empresa de servicios publicos de Aguachica adelanto la
construccién de un nuevo manhole en una de...
Ver mas

. Majo Sanchez

Me gusta - Responder - 2 d

G Patricia Salazar

Mas relevantes v

MiTV NOTICIAS
JAIME SANCHEZ / Gerente ESPA

ESPA CONSTRUYO NUEVO MANHOLE EN EL ROMERO DIAZ @

Figura 26. Alianzas con deméas medios del municipio. Fuente: Pasante



BUEN USO DEL
ALCANTARILLADO €

i6 Consejos Para Cuidar El Alcantarillado !

Recoge los cabellos que hayan caido al
peinarte para que no entren por el desagiie.

Evita arrojar en el inodoro toallas de
. Wpapel, compresas, o algodones. De esta
manera evitaras obstruir la tuberia.

15 Denuncia el robo de tapas de
alcantarillado que pone en peligro

tu seguridad en la calle.

#PrimeroE1Agua

El alcantarillado esta formado por redes de tuberias
situadas en el subsuelo y su Gnica parte visible son las
tapas de las alcantarillos. Es por eso que el cuidado del
alcantarlllado es primordial para mantener la salud tanto
de las tuberios como de la vida en general.

Asegurate que todos los sumideros de |a
casa disponen de una rejilla que evite el
paso de residuos al desagiie.

No arrojes desperdicios, grasas,

residuos sélidos o sobras de i
comida por el desagiie del @

fregadero.
W\‘

Los hosteleros deben reciclar el aceite
sobrante y nunca eliminarlo por los
desagiies. Es recomendable verter la
grasa en recipientes y llevarla a un

punto limpio

Figura 27. Pieza grafica buen uso del alcantarillado. Fuente: Pasante

La importancia de  S@m.

un medidor en casa

@ #PrimeroE1Agua

Los medidores permiten conocer detalladamente la
cantidad de liquido que se esta utilizando.

La facturacion sera de acuerdo al consumo, es
decir, no hay tarifa fija.

Nos permite llevar un mejor control del consumo.

; Contribuimos con el cuidado, ahorro y uso
v.9

eficiente del agua.

-
y ‘ Damos cumplimiento a la Ley 142 de 1994 art. 146

Figura 28. Pieza grafica la importancia del medidor en casa. Fuente: Pasante
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( espaguachica

Aguachica, Cesar

( espaguachica s #PrimeroElAgua §
- iCon pedagogia y cultura ciudadana
preservamos el agua!

fSeﬁor usuario, mantenga limpio,
visible y en un lugar adecuado su
medidor, porque no es obligacion de
nuestros funcionarios limpiarlo, el
objetivo de esta recomendacién es
optimizar la toma de lectura, los
impedimentos se traducen en una

Qv

6 Me gusta

N

( espaguachica .ee

( espaguachica @ #PrimeroElAgua |l
iCon pedagogia y cultura ciudadana
preservamos el agua!

@ La Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica en su tarea constante de
promover y realizar actividades para la
conservacion y recuperacion de los
Recursos Hidricos, conmemoré el DIA
MUNDIAL DEL AGUA realizando una
siembra de 200 arboles en la cuenca

Qv W

’ Les gusta a ediany_acosta y 7 personas mas

Figura 30. Dia Mundial del agua. Fuente: Pasante




< Todos somos supervisores § c Todos somos supervisores § & Todos somos supervisores §
W' Aladiel ESPA, Alexander ESPA, Antonio, Area Comercial : W' Aladiel ESPA, Alexander ESPA, Area Comercial, Carolina £ W' Aladiel ESPA, Alexander ESPA, Area Comercial
R
ng Cindy
BUNReMOs Buen dia, se restablecié el servicio de agua potable a

HOAESTO CUANDO.. las 05:30.

Asumimos nuestros errores

¥ hos msepuremos de qué no A . C Espa S
inculpa por ellos a terceros N ~ REACTIVACIGN DEL SERVICIO DE AGUA b

s £ personal de la planta de tratamiento
Un COLABORADOR es de agua potable trabajé de manera ( ESPA
. oportuna para restablecer el servicio
l’()\ESTO CUANDO... del agua el dia sdbado 26 de Junio a
tiene dudas respecto a la aplicacidn de fas.05:30 A.M. y con elio garantizar su | By EL ALCANTARILLADO

potabilidad para el consumo humano,

susdabieras, busca orentacida con,tes dando continuidad y cobertura en la NO ES TU BASURERO
d

instancias pertinentes al interior de la 3| prestacion eficiente del servicio en los
empresa. sectores del municipio

{Trabajamos pay vicks de agua

CESPA covmonsmmsnn e e e

% SE RESTABLECE EL SERVICIO DE

ELTEETEH que somos A(_;UH_)UC]O‘

IIO/\ESTOS CuANDO..

Facilito el acceso a la informacin o
S ko SEC T l”"” L'lﬂ” DEL AGUA
medios destinados para ello Oltrvo!

Villa Paraguay Dhitod Spaderaeoir il | #PrimeroElAgua } jAvanzamos por un servicio

7 SRS Nuwvo Hortzonte Primavera Sector Alto
Un COLABORADOR es Villa Sol €1 Tesoro Carretero Sector Alto eficiente, social y sostenible!
Joaquin Royoro X

Al Distrito
) ' CUANDO... E1Progreso Palmira

’I()\Ls Maria Eugenia Alto Olaya Horrera Paraiso ®9® La Empresa de Servicios Publicos de Aguachica
Jhon F. Kennedy Canaveral La Ceiba o

Denuncio faltas, delitos o violacién de o RS Higueron -La Paz (ESPA), invita a todos sus usuarios a que cuidemos
sermcro extars

derechos de los que tengo e s 0400 ot Poru of et 1y “OVINO N0 -Los Laursles nuestros sistema de alcantarillado para evitar

conocimiento en el ejercicio de mi smperiorsoctor

rebosamientos en esta época de lluvias.
cargo, siempre. A

(E‘" €ODIGO DE INTEGRIDAD ¢ ——— #RobinsonManosalvaAlcalde

#JaimeSanchez
#LaESPASomosTodos
abado 26 de junio htty t

Hola muy buenos dias a todos, como ya saben estamos
trabajando el codigo de integridad en apoyo a la oficina
de talento humano y en apoyo a la psicéloga Maria
Isabel, hoy queremos trabajar sobre las actitudes

que tenemos cuando aplicamos LA HONESTIDAD en
nuestro trabajo

Por favor compartir en sus estados. § &5

Figura 32 Sembraton en artlculacmn a otras entldades Fuente: Pasante
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Capitulo 4. Diagnostico final

Durante el tiempo de las pasantias, se aprovecharon todos los medios de comunicacion y
las plataformas digitales, para difundir informacion de los trabajos y actividades realizadas por

la empresa, debido a que anteriormente se utilizaban estos medios pero no lo suficiente.

Ademas se realizaron volantes, afiches, imagenes, videos y cufias radiales propias de la
empresa que ayudaban a alimentar las diferentes plataformas digitales y medios de prensa, por
los cuales se envian mensajes sobre la empresa generando recordacién en los usuarios, a su vez

creando posicionamiento en el municipio mostrando el nombre actual de la empresa.

Todas las actividades realizadas durante la estancia en la empresa, fueron enmarcadas en
mejorar la imagen y el reconocimiento de la empresa ante la comunidad de Aguachica,
brindando espacios de participacién ciudadana y Responsabilidad Social Empresarial y

Ambiental.
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Capitulo 5. Conclusiones

Como resultado del desarrollo de las pasantias en la Empresa de Servicios Publicos de
Aguachica realizando el disefio de la estrategia de comunicacién para el posicionamiento y su

mejoramiento de la imagen, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

El sondeo realizado para el diagnostico situacional de la comunicacion externa de la
empresa, nos ayudo a evidenciar los parametros que debe mejorar y trabajar fuertemente la
Empresa de Servicios Publicos para dar a conocer datos puntuales de la empresa, lo cuales son
de gran importancia con el fin de consolidarse ante la comunidad y crear una buena imagen en

los usuarios.

Se elaboré el plan de comunicacion interno, permitiendo establecer los procesos a llevar
a cabo en cuanto a la divulgacion de informacion de la empresa y las relaciones publicas, lo cual
es primordial para el reconocimiento de la empresa, es decir, aparecer constantemente en los
medios masivos y alternativos de comunicacion para crear recordacion en sus usuarios y las

publicaciones constantes en las plataformas digitales.

Se llevo a cabo una serie de actividades que corresponden al trabajo de un comunicador
social organizacional, encaminadas al mejoramiento de la comunicacion interna y externa de la

empresa, siendo eficaz, eficiente y recursivo a la hora de implementar dichas actividades.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Con el fin de continuar con la implementacion del plan de comunicacion interno es
recomendable contar con una persona que se encuentra capacitada y esté con la mejor

disposicion para realizar cada una de las actividades establecidas en el documento.

Se recomienda que la persona encargada de ejecutar la estrategia, mantengan una buena
comunicacion con las demas areas que conforman la empresa, asi mismo, debe estar informado

de todo lo que ocurra o se comente de la empresa.

Por ultimo, para llevar a cabo todo lo plasmado en la estrategia de comunicacién de la
Empresa de Servicios Publicos de Aguachica, es necesario que se constituya la oficina como tal
de Gestion Social y Comunicaciones, con el objetivo de destinar suficientes recursos para
cumplir con las estrategias establecidas alli, asi contar con las herramientas que ayuden a la

recordacién de la marca en los usuarios.
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