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Resumen

La estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion de la marca ESPO S.A. frente
a los usuarios se dio a partir de un diagnostico, en el cual se obtuvo datos positivos y
negativos en cuanto a la opinién que tienen los usuarios con la Empresa de Servicios Publicos
de Ocaria.

En si, lo que a la empresa le hace falta es mejorar la percepcion, ya que los usuarios
siempre esperan que los escuchen y que tengan en cuenta su opinion, por eso, se debe hablar
de forma directa y oportuna, para evitar situaciones negativas y asi lograr establecer un
vinculo con ellos.

La utilizacién de los diferentes medios de comunicacién hace posible el desarrollo de
cada una de las actividades planteadas en este proyecto de pasantia, atendiendo de manera

eficaz las peticiones y/o quejas de los usuarios con la empresa.



iii
Introduccion

La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A. E.S.P es una empresa que lleva
mas de 25 afios prestando los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en Ocafia, de modo
que, para el Area de Comunicaciones se propuso crear una estrategia comunicativa enfocada
en el mejoramiento de la percepcidn de la marca en el publico externo, debido a que la
empresa desconoce como le ha llegado el mensaje a los usuarios y el nivel de afectacion de
sus acciones ante la comunidad ocafiera, que influencia sobre la imagen de la misma, es decir,

la forma como los usuarios ven la marca ESPO S.A.

Por tal razon en este documento se expone el trabajo de pasantia orientado a conocer las
experiencias de percepcion de la marca, descrita inicialmente con las generalidades de la
empresa como primer capitulo, a través de una busqueda documental y web, conociendo su
historia, la mision, vision, objetivos empresariales y su estructura organizacional. Otra parte
de este capitulo fue la matriz DOFA, (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) para
conocer el estado real de la imagen de la empresa ante la ciudadania y plantear la
problematica, los objetivos y el plan de trabajo a desarrollar durante los cuatro meses de la

pasantia.

Asi, el segundo capitulo esta conformado por un conjunto de terminologias como parte
del enfoque referencial, utilizando el recurso de revision bibliografica en la web. Seguido por
un tercer capitulo que contiene las actividades propuestas en el plan de trabajo con su analisis

y evidencias.

El diagnostico final aparece en el cuarto capitulo donde se describe todo el proceso
vivenciado durante el ejercicio laboral; dicho de otra manera, corresponde al analisis general

del mejoramiento de la percepcion de los usuarios con la empresa.

En el quinto capitulo se encuentran las conclusiones que se articulan con los objetivos y
basicamente son declaraciones sobre los hallazgos de informacion obtenida y de las

actividades realizadas. Las recomendaciones constituyen el sexto capitulo que son aquellos



parrafos de sugerencias para que la empresa o el personal de comunicaciones articulen nuevas

iniciativas enfocadas al tema de valoracion de la marca.

Este documento finaliza con la lista de las referencias bibliogréaficas de aquellos autores
citados que fortalecieron con sus aportes la investigacion y la lista de apendices, en el cual se

evidencia el cronograma de actividades y la guia de la estrategia disefiada.



Capitulo 1. Estrategia de Comunicacion para mejorar la percepcién de la

marca ESPO S.A. frente a los usuarios

1.1 Descripcion breve de la empresa

En 1994 se otorgo ante la Notaria Segunda del municipio de Ocafia, Norte de Santander,
a través de “Escritura Publica No 246 del 13 de octubre” (Congreso, 1998.Art.48, pag. 1) la
inscripcion de la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A- E.S.P en Camara de
Comercio, “bajo el No 613 del libro IX en la pagina No 40, con Matricula Mercantil No 49-

004652-4” (Congreso, 1998.Art.48, pag. 1).

No obstante, el proceso de ajuste institucional es llevado a cabo por el Concejo
Municipal de Ocaria, “mediante el Acuerdo Municipal No 29 de 1994, facultando al Alcalde
Municipal de Ocafia, para que como representante legal participe en la creacién de la

empresa” (ESPO, 2021, p. 1).

Su razon social es de tipo Sociedad Andnima, a su acronimo le preside la sigla E.S.P
que significa Empresa de Servicios Publicos, por lo cual, su hacer empresarial esta orientado a
la prestacion del servicio domiciliario de acueducto, alcantarillado y aseo en el casco urbano,
constituida como empresa de caracter privado, que ofrece los servicios por medio de contratos
de arrendamiento 05 y 06 suscritos entre el municipio y la empresa, debido a que “el
municipio de Ocafia es accionista con una participacion del 34.19% y el 65.81% perteneciente

a accionistas particulares” (ESPO, 2021, p. 2).



En la actualidad tiene alianzas laborales con empresas como MANSEUR
S.A.S. y SERVICIOS RECOMBAD S.A.S para la recoleccion y transporte de
residuos solidos, y barrido de calles; REBASA S.A.S quien se encarga del
mantenimiento, ornato de los parques y zonas verdes de la ciudad; PURIFICAR
OCANA S.A.S maneja la operacion de las plantas de tratamiento el algodonal y
Ilanito; para el mantenimiento, adecuacion y vigilancia del relleno sanitario
tiene un convenio con la empresa MANRESA S.A.S; SERVIANALITICA
PROFESIONALES S.A.S realiza los analisis fisicoquimicos y bacteriologicos
para el control dela calidad de agua; con TECFON S.A.Sy EZUS S.A.S se
realiza la toma de lectura, distribucion de recibos y actividades conexas

(ESPO, 2021, p. 3).

Ademas de muchas otras que se registran en la pagina web oficial de la empresa ESPO
S.A E.S.P como empresas de apoyo a la debida prestacion del servicio de acueducto,
alcantarillado y aseo. En consecuencia, la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO
S.A- E.S.P garantiza la continuidad y calidad de los servicios desde su enfoque misional de

ofrecer un recurso hidrico digno para la calidad de vida de los ocafieros.

1.1.1 Mision. La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A- E.S.P desde su
fundacion trabaja en conjunto para satisfacer a la comunidad ocafiera de los servicios de agua
potable, manejo de aguas residuales y recoleccion de basuras. Por ello, su hacer empresarial se

enfatiza en:



Trabajar con un alto sentido de responsabilidad social, eficiencia y eficacia en
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto alcantarillado
y aseo, buscando satisfacer las necesidades de agua potable y saneamiento
bésico con calidad y continuidad, contribuyendo a mejorar el nivel de vida de la

comunidad. (ESPO, 2021, p. 3).

1.1.2 Vision. La empresa prestadora de servicios domiciliarios aspira con su trazabilidad
Administrativa, Operativa y de Atencion al Cliente convertirse a mediano plazo en lider para

la region, como se muestra a continuacion:

“En el afio 2030, ESPO S.A- E.S.P serd una empresa lider en Ocafia y la provincia en la
prestacion de servicios publicos domiciliarios de agua potable, saneamiento basico y
complementarios, bajo criterios de sostenibilidad, competitividad y respeto al medio

ambiente” (ESPO, 2021, p. 3).

1.1.3 Objetivos de la empresa. Para lograr convertirse en empresa lider en el sector,

ESPO S.A- E.S.P actlia en funcion de:

1) Prestar los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo de manera oportuna
y continua en cumplimiento de los requisitos y normatividad aplicable.

2) Mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de gestion.

3) Promover la conservacion y el uso racional de los recursos naturales
relacionados con la prestacion de los servicios.

4) Elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios. (ESPO, 2021, p. 3).



1.1.4 Estructura organizacional. La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO
S.A.-E.S.P institucionalmente posee una estructura de naturaleza jerarquica de distribucion
vertical (de arriba-abajo) que graficamente refleja ser unitaria micro-administrativa, es decir,
toda la informacion que aparece en el organigrama corresponde a las areas de la empresa y no
involucra a otra organizacion, con la finalidad formal de informar sobre los principales

puestos y/o unidades de funcionamiento.

En el &mbito general aparece como primer mando la Asamblea General de Accionistas,
seguido en orden descendente por la Junta Directiva (integrada aproximadamente por 8
representantes) y la Gerencia, que integran el nivel directivo de la empresa. Luego sigue el
nivel de asesoria, integrado por las direcciones de: Direccion Juridica, Direccion de Control
Interno, Direccidn de Planeacion y Revisoria Fiscal (esta Gltima muy cercana a la Asamblea

General de Accionistas).

Para finalizar en el bloque mas vertical se encuentra el nivel ejecutivo que corresponde a
las Areas de trabajo Fisico Operativa, Financiera y Contable, Comercial y el Area de
Sistemas, seguido por las Oficinas de Inspectores, Almacén, Laboratorio, Tesoreria y
Atencién al Cliente. Es importante agregar que como se observa en la figura 1, el organigrama

concluye con un blogue de Personal de Apoyo.
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Figura 1. Estructura organizacional de la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A.-E.S.P

en Ocafia, Norte de Santander. (2021). Obtenido de la pagina oficial de la empresa

1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado. La Oficina de
Comunicaciones de la empresa ESPO S.A.-E.S.P esta en proceso de convertirse en area 'y
ocupar un lugar en el nivel tres del organigrama, se encuentra en espera de aprobacion por la
Asamblea General de Accionistas; alli es donde se realizara el proceso de pasantia, orientado

y supervisado por el profesional y jefe de prensa, Ricardo Wilches.

La Oficina de Comunicaciones se encarga de manejar la comunicacion externa e interna
de la empresa con sus diferentes publicos, elaborando un mensaje fluido y claro sobre la
identidad empresarial y mostrando constantemente la imagen de ESPO S.A.-E.S.P de acuerdo
a sus politicas empresariales, por lo cual, desde alli se realiza la labor de informar mediante

recursos filmicos, ilustrativos, textuales y demas, a través de medios escritos, redes sociales,



de manera directa en la sede principal, mediante los medios de comunicacion locales, entre

otros.

El Jefe de Prensa es el profesional encargado de “establecer cuales son las claves de
comunicacion de la empresa y de donde provienen los mensajes a comunicar; también, velar
por el adecuado funcionamiento de los procesos y canales de comunicacion para mantener el
contacto con los usuarios y trabajadores” Wilches, R (comunicacién personal, marzo 08 de

2021).

El desempefio en esta area es la redaccion, produccién de videos e iméagenes y
publicacion de estas en las diferentes redes sociales. El Jefe de Prensa comunica a los
diferentes medios de comunicacion locales lo que la empresa realiza, hace comunicados de

prensa, acompana a los representantes de la empresa y a los periodistas a las entrevistas.

1.2 Diagnostico inicial de la dependencia

La Oficina de Comunicaciones al estar direccionada a gestionar la informacion que
produce la empresa utilizando los canales apropiados para informar de manera eficaz y
positiva, ha dispuesto incluir en su equipo de realizadores el perfil de pasante o practicante,
siendo un profesional auxiliar para la divulgacion y visualizacion de los avances de ESPO
S.A.-E.S.P en sus programas, planes, proyectos y servicios. De manera que, se inici6 la labor
en la empresa realizando un diagndstico de la misma en el mes de marzo, utilizando como

instrumento para la recoleccion de informacion el diario de campo, describiendo cierta



informacion importante para este trabajo y que se refleja en la matriz DOFA de este item

valorativo.

Tabla 1

Diagnéstico inicial de ESPO S.A-E-S-P sobre su proceso de comunicacion

DIARIO DE CAMPO

Fecha: Miércoles 08 de marzo de 2021

Actividad

Diario de campo de recoleccion de
informacion de la ESPO S.A.

Investigador/Observador

Vanessa Alejandra Santiago Rojas

Objetivo/pregunta

Analisis de la situacion actual de la empresa

Situacion

Algunos de los usuarios de La ESPO S.A. no
tienen una buena percepcién de la marca

Lugar-espacio

Empresa de Servicios Publicos de Ocafia
ESPO S.A.

Técnica aplicada

Diario de campo

Personajes que intervienen

Usuarios de la empresa

Descripcion de actividades, relaciones y
situaciones sociales cotidianas

Consideraciones interpretativas/Analiticas
con respecto al objetivo o pregunta de
investigacion

Se observaron las diferentes redes sociales de
la empresa y se encuentra que no se transmite
la informacién a tiempo y por esto no hay
una buena interaccion.

La empresa no cuenta con suficiente personal
en el area de comunicaciones.

La informacidn que se publica tiende a
desvalorizarse pues los receptores hacen
comentarios inadecuados, esto hace que la
empresa pierda credibilidad.

Crear una estrategia de comunicacion para
mejorar la percepcién de la marca ESPO S.A.
Mantener la coherencia en la comunicacion,
para que el mensaje que se desea transmitir,
Ilegue a los usuarios de la misma forma.
Mostrar un contenido diferente en las
plataformas digitales que genere impacto.

Observaciones

A la empresa le hace falta mejorar su imagen ya que es la percepcion real que tienen las
personas. Los usuarios siempre esperan que los escuchen y que tengan en cuenta su opinién,
por eso, se debe hablar de forma directa y oportuna, para evitar situaciones negativas y asi

lograr establecer un vinculo con ellos.

Nota: Este instrumento contiene informacion sobre el uso de las redes sociales en la empresa ESPO
S.A- E.S.P. Santiago, V.A (2021) Obtenido de la observacion preliminar.



Esto se observé a través de sus redes sociales como Instagram, Facebook, Twitter,
pagina web y los espacios que tiene la empresa en los diferentes medios de comunicacion
como Radio Sonar, Rumba ST Ocaria, TV Norte, entre otros, dando a conocer el estado actual
de la empresa, en el cual, se puede evidenciar la necesidad de implementar nuevos medios 0
sistemas comunicativos para mejorar la percepcién de la marca ESPO S.A. frente a sus
usuarios, porque no hay interaccion constante con ellos en las redes sociales donde tiene

cuenta la empresa; la red social que méas publicaciones presenta es Facebook.

Las condiciones fisicas de la empresa son positivas para la produccion laboral, pues
cuenta con espacios amplios para los puestos de trabajo. Los equipos tecnolégicos como
camara, tripode, micréfono de solapa, computador, herramientas de escritorio e iluminacion,
se encuentran en un estado aceptable para el manejo de tareas comunicacionales de la

empresa.

La falencia en la Oficina de Comunicaciones es que cuenta con una sola persona
encargada de dirigir los procesos, alli se requiere el acompafiamiento laboral de més personal
como fotografo, otro comunicador y un editor, para poder realizar todas las acciones

planteadas en el plan estratégico que posee el Jefe de Prensa.

Por otro lado, el ambiente organizacional que se maneja en la empresa es el trabajo en
equipo, respeto entre los trabajadores, seguridad y responsabilidad, lo cual, esto siempre esta

en desarrollo continuo.



Respecto a la participacion en redes sociales, se resalta que la empresa tiene cuenta en
Instagram, Facebook, Twitter, YouTube y posee pagina Web; sin embargo, no se logra
interactuar constantemente en todas por la falta de una persona dedicada en la Oficina de
Comunicaciones a la comunicacion digital, repercutiendo en los usuarios de forma negativa
porque los contenidos no son actualizados y los internautas no se interesan por visitarla y crear
sinergia. Otro aspecto a mejorar es la visibilidad de las estrategias y actividades que realiza la
empresa sobre RSE, no mantienen a los usuarios informados sobre esos apoyos que hacen a la
ciudadania, el medio ambiente desde su vocacién de servicio. A continuacion, se muestra en la
matriz DOFA, otros aspectos importantes como las oportunidades y amenazas de la empresa,

ademas de sus fortalezas y debilidades:

Tabla 1

Matriz DOFA en la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO. S.A-E.S.P.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Infraestructura fisica propia  D1. Poca interaccion entre la
y con estandares de calidad empresa y los usuarios en las
apropiados. redes sociales Twitter e
F2. La Oficina de comunicacion Instagram, ademas de la pagina
Factores Internos F-D cuenta con equipamiento Web.
técnico y tecnolégico necesario  D2. Poca promocién y
(camara, PC, tripode, publicacion de las actividades
micréfonos, programas de de Responsabilidad Social
disefio y edicion, etc) Empresarial.
. F3. La empresa maneja un D3. Carencia de material P.O.P
608\9 @ clima organizacional entre publicitario sobre las acciones
SA trabajadores favorable. de la empresa.
Vigilada por: SSP F4. Buen uso de la gestion de D4. Falta de canales de
los recursos técnicos para el comunicacion interna.
acompariamiento periodistico en D5. Carencia de actividades
la empresa. comunicacionales de

comunidad-empresa.

D6. La Oficina de

comunicacién cuenta con un
Factores Externos O-A solo profesional contratado

(Jefe de Prensa).
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Tabla 1. Continuacion

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

OL1. Alianza con empresas sobre  FOL1. Publicar informacion de DOL1. Mostrar a través de las

relaciones publicas. mayor interés para los usuarios.  plataformas digitales las

O2. Alianzas con Instituciones FO2. Dar a conocer a los mejoras en la ESPO S.A. y el
Educativas. usuarios todas las actividades de compromiso que tiene con los
03. Apoyo de entidades externas responsabilidad social que usuarios.

para capacitaciones. realiza la empresa.

O4. Apoyo de medios de
comunicacion locales.

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

Al. Deficiente participacion de  FAL. Subir material audiovisual ~DAL. Creacion y publicacion de
los usuarios en las acciones de la  de casos exitosos que ayude a contenidos frecuentes en Facebook,
empresa. mejorar la percepcion de la Twitter, YouTube, Instagram y la

A2. Irrelevancia para los ESPO S.A. pagina web, para generar impacto.
internautas a visitar las redes DAZ. Estrategia de comunicacion

sociales de la empresa. para mejorar la percepcion la
marca ESPO S.A. frente a los

usuarios.

Nota: La tabla presenta informacion sobre aspecto internos y externos que se conjugan en la empresa
ESPO S.A-E.S.P y su Oficina de Comunicaciones. Santiago, V.A (2021) Obtenido del diagndstico
preliminar.

1.2.1 Planteamiento del problema. La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO
S.A-E.S.P se ha caracterizado por prestar los servicios de acueducto, aseo y alcantarillado.

El problema radica en la desinformacién, ya sea de los usuarios que no buscan como
informarse o de la empresa que no da la informacion adecuadamente sobre su funcionamiento,
también, por la defraudacién de fluidos, deficiencias en la calidad del suministro, altos costos

en los recibos, entre otros.

Se ha de reconocer que la empresa tiene una imagen corporativa establecida en su
disefio, es decir, cuenta con un logotipo aprobado por la Asamblea General de Accionistas, el
cual se ve reflejado en todo tipo de publicidad y documento alusivo a ESPO S.A. La
deficiencia también esta en las redes sociales y la pagina web gue no son nutridas con

mensajes institucionales y la relacion con los usuarios es insuficiente, afectando la
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credibilidad en la empresa porque la ciudania no sabe sobre el cumplimento de su plan
operativo y los objetivos que se estan alcanzando, entre otros aspectos que han de ser de
conocimiento publico. Esto se debe a la carencia de acciones comunicacionales y a la falta de
personal que muestre o informe permanentemente a los usuarios sobre los planes de

contingencia, correctivos de innovacion y atencion para la prestacion del buen servicio.

Por tal razén y teniendo en cuenta el analisis realizado, se hace necesario contar con una
estrategia de comunicacién orientada a fortalecer la percepcion de la marca ESPO S.A, yala
realizacién de un monitoreo en las actividades de comunicacion, ya sean digitales, fisicas,
filmicas o todas aquellas que estén a favor para generar confianza en cada uno de los usuarios

por la empresa.

Este trabajo es una solucion a esa problemaética, que si no es tratada a tiempo, se puede
ver gravemente afectada. Con la ayuda de las diferentes plataformas digitales, se muestra el
avance o el impacto que esta tenga, informando, difundiendo y situando a la empresa en un

nivel de aceptacion.
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1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 General. Implementar una estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion

de la marca ESPO S.A. frente a los usuarios.

1.3.2 Especificos. Conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre la marca ESPO

S.A en el municipio de Ocafa.

Elaborar una estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion de la marca ESPO

S.A en Ocana, Norte de Santander.

Desarrollar la estrategia de comunicacion para la mejora de la marca ESPO S.A. en

Ocana Norte de Santander.
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1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar

Tabla 2

Plan de trabajo

Objetivo General

Obijetivos especificos

Actividades a desarrollar en la empresa para
hacer posible el cumplimiento de los Objetivos
Especificos

Implementar una
estrategia de
comunicacioén para
mejorar la
percepcion de la
marca ESPO S.A
frente a los usuarios

Conocer la percepcion
que tienen los usuarios
sobre la marca ESPO S.A

en el municipio de Ocafa.

Elaborar la estrategia de
comunicacion para
mejorar la percepcion de
la marca ESPO S.A en
Ocaria, Norte de
Santander.

Desarrollar la estrategia
de comunicacién para la
mejora de la marca ESPO
S.A. en Ocafia Norte de
Santander.

* Crear cuestionario de sondeo para saber cual es
la percepcidn que tienen los usuarios sobre la
marca ESPO S.A.

* Aplicar el sondeo con un significativo nimero
de ciudadanos participantes.

* Tabular y graficar los datos obtenidos en el
sondeo.

* Analizar la informacion obtenida del sondeo.

* Redactar el documento de la estrategia que
contenga identidad corporativa, objetivos,
actividades, percepcion de marca, audiencia, ejes
estratégicos, etcétera.

* Realizar cada actividad establecida en el
documento de la estrategia.

* Implementar todos los medios o canales
propuestos por cada actividad.

* Hacer un sondeo valorativo a los usuarios para
ver qué tan satisfactorio les ha parecido la manera
de comunicar la informacion de la empresa.

Nota: Las actividades propuestas han de ser de estricto cumplimiento para el desarrollo del proyecto de
pasantia. Santiago, V.A (2021)
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Capitulo 2. Enfoque referencial

2.1 Enfoque conceptual
El presente trabajo de pasantia parte de conceptos como: comunicacion estratégica,
estrategia, marca, percepcion de marca y social media, términos que apoyaron el contexto

sobre el cual la Empresa de Servicios Publicos ESPO S.A. fideliza su marca ante los usuarios.

“Investigar es gestionar, y se necesita de la comunicacion estratégica para establecer
cursos de accion que ayuden a que todos los que integren una organizacién compartan un
proyecto de futuro” (Salas, Trabajo de grado, 2013, p. 98), debido a que la Comunicacion
Estratégica es un enfoque de la Comunicacion Social que sirve para medir estdndares de
acercamiento entre las empresas u organizaciones con sus publicos, segiin “Pérez (2001) estan
Ilamadas a jugar en el siglo XXI un papel articulador y de pegamento de las fracturas
sociales” (Agapito , et al., Discussion Papers N°10: Spatial and Organizational Dynamics,

2012, p. 55) para que se controlen los riesgos de la identidad de la organizacion.

De acuerdo a lo anterior, la Estrategia permite a los directivos conocer la realidad
corporativa y tomar decisiones que influyan en la valoracion de los activos intangibles. Para
“Echenique (2009) la comunicacion actualmente es estratégica, debido al valor que se le da a
la marca, reputacion, imagen, responsabilidad social y capital organizacional, los cuales la
requieren para ser puestos en relevancia y generar confianza en sus audiencias estratégicas”

(Salas, Trabajo de grado, 2013, p. 97).
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Entre la gestion estratégica corporativa la marca “es una categoria de signo distintivo
que identifica los productos o servicios de una empresa o empresario” (Superintendencia,

2021, p. 1).

El modelo propuesto por Martin y Brown (1990), mide la imagen de marca
como una dimension, dentro de la medicion de la valuacion del valor de marca
compuesta por cinco dimensiones: calidad percibida, valor percibido, imagen
de marca, grado de compromiso y nivel de confianza de los consumidores hacia
la marca. (Echeverria & Medina, Imagen de Marca en la Percepcién de la

Calidad del Consumidor de los Vehiculos Compactos, 2016, p. 4).

La marca permite identificar los servicios de una empresa y diferenciarla de otros
competidores mediante la percepcion de la misma, que es un proceso mediante el cual, los
usuarios dan su punto de vista u opinion sobre el producto de la empresa y lo que refleja la
marca, estas opiniones pueden ir desde lo negativo a lo positivo, por lo general, cuando se
trata de marca, el objetivo siempre va a hacer el punto positivo. Por tal razon, “los
consumidores perciben una marca como una entidad que generaba algun tipo de conducta”
(Mejia & Arcos, RELACIONAMIENTO DE MARCA: ANALISIS DE PERSPECTIVAS Y

TRASCENDENCIA EN LA GESTION, 2020, p. 7).

En ese relacionamiento de la empresa con sus usuarios la Social Media se ha convertido

en una herramienta indispensable, pues permite que las personas se fidelicen de las marcas o
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por el contrario expresen libremente sus comentarios sobre aquellos aspectos deficientes que

encuentran en el producto, la atencion, entre otros factores.

Las Redes Sociales son plataformas de comunidades virtuales que
proporcionan informacion e interconectan a personas con afinidades comunes.
Desde el punto de vista de la informética las redes sociales hace referencia al
sitio web que utilizan las personas para generar su perfil, compartir
informacion, colaborara en la generacion de contenidos y participar en
movimientos sociales. (Balarezo & Llivichuzca, Universidad de Cuenca, 2015,

p. 16)

2.2 Enfoque legal
En el marco normativo colombiano la Constitucion Politica en su articulo 20 sefiala que

todo ciudadano tiene libertad de expresion, de la siguiente manera:

Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento 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 rectificacion en condiciones de equidad. No

habra censura (Const., 1991. Art.20).

A su vez, la Carta Magna hace énfasis en la prestacion de servicios publicos a los

colombianos como derecho constitucional en su articulo 365.
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Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber
del Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio
nacional. Los servicios publicos estardn sometidos al régimen juridico que fije
la ley, podréan ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por
comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado
mantendré la regulacion, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por
razones de soberania o de interés social, el Estado, mediante ley aprobada por
la mayoria de los miembros de una y otra cdAmara, por iniciativa del Gobierno
decide reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios publicos,
debera indemnizar previa y plenamente a las personas que, en virtud de dicha
ley, queden privadas del ejercicio de una actividad licita (Const., 1991. Art.

365).

La administracion y control de los servicios publicos domiciliarios son supervisados por

el Estado a través de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. De otro modo,

son las Comisiones de Regulacion las responsables de regular que los servicios publicos

domiciliarios por ley sean garantizados en cada parte del territorio colombiano, de acuerdo a

la Ley 489 de (1998).

Articulo 48. Comisiones de Regulacion. Las comisiones que cree la ley para la
regulacion, de los servicios publicos domiciliarios mediante asignacion de la

propia ley o en virtud de delegacion por parte del Presidente de la Republica,
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para promover y garantizar la competencia entre quienes los presten, se
sujetardn en cuanto a su estructura, organizacion y funcionamiento a lo

dispuesto en los correspondientes actos de creacion (Ley 489, 1998).

Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

Con este trabajo se logré conocer cuan importante es ESPO S.A. para la comunidad
ocariera, mediante el uso de acciones comunicacionales orientadas desde la Oficina de Prensa.
En este capitulo, se exponen la estrategia dirigida al mejoramiento de la percepcion de la

marca ESPO S.A. frente a los usuarios.

3.1 Presentacién de resultados

3.1.1 Conocer la percepcion que tienen los usuarios sobre la marca ESPO S.A en
el municipio de Ocafia. Inicialmente se elabor6 un formato para el sondeo de opinion
dirigido a los usuarios de la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia, el cual consta de una
hoja con siete preguntas cerradas, con el objetivo de conocer la percepcion que tienen los
usuarios de la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A, debido a que en la
empresa no existe un informe que demuestre cudl es la credibilidad de la marca, reconociendo
que constantemente se reciben quejas de los servicios prestados. Se puede apreciar el formato

en el apéndice B de este documento.

Las plataformas utilizadas para esta técnica de recoleccién de informacion fue a través

de un link https: //docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfOajMfO0elLXx52fIItZMrjm2u
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Cemw1P3UpEw7vI2uCKgxZtA/viewform de Google Forms (servicio gratuito) que se publicd

en las redes sociales como historias Facebook e Instagram y se envi6 por chat de WhatsApp.

& 9 C @ docsgooglecom/forms/d/1d0Y2GapdivyGNrr_b52kSNApyxuvSNR7Z7701 * %

E ESPO1 [0 % e o © IR

®» ®

Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO
S.A.

Este sondeo se realiza con el fin de conocer la percepcion que tienen los usuarios de la Empresa de Servicios
Piblicos de Ocafia ESPO S.A

111 2

;Conoce la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A.?
Si

No

Figura 2. Sondeo de opini6n sobre percepcion de marca ESPO S.A. Santiago V, A (2021).

Los usuarios participantes fueron seleccionados mediante la formula de muestreo
aleatoria simple que permite de una poblacion extensa tener una muestra significativa de

sujetos capaces de brindar informacion fidedigna sobre el tema de estudio.

N(p * q)(Z)? Datos a tener en cuenta:
"W-DE (@7 )] P. 109.807
W 109.807 (0,5 * 0,5)(1,96)2 Z.95%: 1,96
(109.807 — 1)0,052 + [(1,96)2 * 0.5 = 0, 5)] E.005
109.807(0.25)(3,8416)* g.0,5
" = 109.807)0,0025 + [(3, 8416) * 0,25)] 0.05

_ 105.458,6428
" 0,2745175 + 9,604

n


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfOajMfO0e1Lx52fIltZMrjm2uC6mw1P3UpEw7vl2uCKgxZtA/viewform
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_ 105.458,6428
T 275.4754

n =383

De acuerdo a la formula la estimacion de participantes fue de 383 usuarios; sin embargo,
el diligenciamiento del sondeo de opinién arrojé que 402 personas entraron al Link y

colaboraron dando respuesta a las preguntas que alli aparecian.

€ 9 C # dosgooglecom/forms/d/1d0Y2GapdivyGNm_b52kSNApyxuvSNRTgZ7701Cpa2 Aeditéresponses 44

EESPOH‘_‘]* @@@m

Preguntas  Respuestas @
—

402 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Figura 3. Evidencia de indicador de nimero de respuestas del sondeo de opinién sobre percepcion de
marca ESPO S.A. Santiago V, A (2021).

Continuando con la actividad de recoleccion de informacion se procedio a tabular y
graficar los datos, a través de Google Forms, que entre sus opciones permite realizar este

proceso sin tener que utilizar un programa adicional de analisis de datos.

Tabla 4

Valoracion al sondeo de opinion. Primera pregunta ¢ Conoce la Empresa de Servicios
Publicos de Ocafia ESPO S.A.?

¢Conoce la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A.?

item Cantidad de participantes Porcentaje

Si 373 92,8%
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No 29 7,2%

Nota: En esta tabla se muestra el namero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

iConoce la Empresa de Servicios Publicos de Ocana ESPO S.A.?
402 respuestas

® si
® No

]

Figura 4. ;Conoce la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A.? Santiago V, A (2021).

Como se observa en la figura, el 92,8% identificado con el color azul marcé que Si,
conoce la Empresa de Servicios Publicos de Ocafia, mientras que el 7,2% subrayé la opcién
No, indicando con el color rojo, concluyendo que solo una pequefia porcion de participantes

desconoce el hacer empresarial de ESPO S.A.

Tabla 5
Valoracion al sondeo de opinion. Segunda pregunta ¢ Tiene usted una percepcion positiva de
la ESPO S.A.?

¢ Tiene usted una percepcion positiva de la ESPO S.A.?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Si 258 64,2%
No 144 35,8%

Nota: En esta tabla se muestra el namero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)
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i Tiene usted una percepcion positiva de la ESPO S.A.?
402 respuestas

®si
® No

Figura 5. ¢ Tiene usted una percepcion positiva de la ESPO S.A.? Santiago V, A (2021).

La percepcion que tienen los usuarios sobre ESPO S.A. es de un 64,2% de favoritismo,
y un 35,8% aln conserva una opinion negativa frente a la empresa, como se muestra en la
figura. De ello se infiere que, un poco mas de la media tiene un concepto positivo de la
empresa, sin embargo, los datos se toman como de posible riesgo porque la negatividad es

alta, y se necesita crear iniciativas en favor de aumentar ese factor organizacional.

Tabla 6
Valoracion al sondeo de opinion. Tercera pregunta ¢ Cémo califica su experiencia con la
empresa?
¢ Como califica su experiencia con la empresa?
item Cantidad de participantes Porcentaje
Muy buena 42 10,4%
Buena 142 35,3%
Regular 157 39,1%
Mala 34 8,5%

Muy mala 27 6,7 %
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Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacién porcentual.
Santiago, V.A (2021)

¢Como califica su experiencia con la empresa?
402 respuestas

@ Muy buena
0,
/ 8.5% @® Buena
Regular
® Mala
6.7%
‘ - ° @ Muy mala

Figura 6. ;Como califica su experiencia con la empresa? Santiago V, A (2021).

Los usuarios participantes valoraron la experiencia en la utilizacion de los servicios de
la empresa como Regular con un 39,1%, seguido por un 35,3% que indicé ser Buena, otro
10,4% se enfatiz6 en subrayar que es Muy buena. Las dos siguientes casillas valorativas

fueron Mala con 8,5% y Muy mala con 6,7%.

De los datos obtenidos se puede apreciar que ESPO S.A. no goza de una buena imagen
ante la ciudadania, puesto que si se suman los valores de los items Regular, Malo y Muy malo
dan un porcentaje general de 54,3% un poco mas de la media, inclinando la gréafica hacia la
negatividad de los usuarios por su experiencia en la utilizacion de los diferentes servicios que

ofrece.
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Tabla 7

Valoracién al sondeo de opinion. Cuarta pregunta ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando los
servicios de la empresa?

¢Cuéanto tiempo lleva utilizando los servicios de la empresa?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Menos de un afio 61 15,2%
Entre uno a dos afios 87 21,6%
Mas de dos afios 254 63,2%

Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacién porcentual.
Santiago, V.A (2021)

¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la empresa?

402 respuestas

@ Menos de un afo
@ Entre uno a dos afos
Mas de dos afios

Figura 7. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la empresa? Santiago V, A (2021).

A la pregunta ¢cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la empresa? los
participantes del sondeo respondieron que llevan mas de dos afios (63,2%), seguido por un

21,6% que indico tener entre uno a dos afios y el 15,2% son usuarios nuevo para la Empresa
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de Servicios Publicos, con menos de un afio de existencia en la red de usuarios que reciben
servicios de agua, alcantarillado y aseo. El interrogante se generd porque son los clientes
antiguos quienes realmente conocen la empresa y pueden dar una opinidn clara y objetiva

sobre su hacer empresarial.

Tabla 8

Valoracion al sondeo de opinion. Quinta pregunta ¢ Cémo considera el servicio de atencion al
cliente?

¢ Como considera el servicio de atencion al cliente?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Muy buena 65 16,2%
Buena 151 37,6%
Regular 120 29,9%
Mala 38 9,5%
Muy mala 28 7%

Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacién porcentual.
Santiago, V.A (2021)

:Como considera el servicio de atencion al cliente?
402 respuestas

@ Muy bueno

@® Bueno
Regular

® Malo

@ Muy malo

Figura 8. ;Como considera el servicio de atencién al cliente? Santiago V, A (2021).

La atencidn al cliente en ESPO S.A. es para los usuarios Buena, con un indicativo de

37,6%; por su parte, un 29,9% subrayd haber recibido una atencién Regular, mientras que un
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16,2% esta totalmente satisfecho marcando la opcion Muy bueno. El restante se divide entre

Malo (9,5%) y Muy malo (7%).

De lo anterior se evidencia que de 402 personas participantes de la técnica, 216 dan una
respuesta de aceptacion al modelo de atencion al cliente que maneja el personal de ESPO

S.A., equivalente al 53.8% del total general.

Tabla 9
Valoracion al sondeo de opinion. Sexta pregunta ¢ Por cuél red social interactia mas con la
ESPO S.A.?

¢Por cual red social interacttia mas con la ESPO S.A.?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Facebook 241 60%
Instagram 76 18,9%
Twitter 51 12,7%
YouTube 34 8,5%

Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacién porcentual.
Santiago, V.A (2021)

¢ Por cual red social interactua mas con la ESPO S.A.?

402 respuestas

@ Facebook
18.9% @ Instagram

Twitter
YouTube
¢

60%

Figura 9. ¢Por cual red social interactiia mas con la ESPO S.A.? Santiago V, A (2021).



27

La red social por la cual interactian mas los usuarios con la empresa es Facebook con
un 60%, el 18,9% hace mas uso de Instagram, por su parte, el 12,7% busca informacion de
ESPO S.A. a través de Twitter y tan solo el 8,5% visualiza material audiovisual de la empresa

en su canal de YouTube.

Actualmente ESPO S.A. cuenta con 4.115 seguidores en su pagina de Facebook, 1.068
seguidores en Instagram, 660 seguidores en Twitter y 10 subscriptores en YouTube. Los
nameros de seguidores son la muestra de que la red social Facebook es la de mayor

interactividad entre la empresa y los usuarios.

Tabla 10
Valoracién al sondeo de opinion. Séptima pregunta ¢Qué tan satisfecho (a) esta con los

servicios de acueducto, aseo y alcantarillado de la ESPO S.A.?

¢ Qué tan satisfecho (a) esta con los servicios de acueducto, aseo y alcantarillado de

la ESPO S.A.?
item Cantidad de participantes Porcentaje
Muy satisfecho 68 16,9%
Satisfecho 138 34,3%
Poco Satisfecho 119 29,6%
Insatisfecho 47 11,7%
Totalmente insatisfecho 30 7,5%

Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

;Qué tan satisfecho (a) esta con los servicios de acueducto, aseo y alcantarillado de la ESPO S.A.?

402 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
Poco satisfecho
@ Insatisfecho
@ Totalmente insatisfecho
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Figura 10. ;Qué tan satisfecho (a) esta con los servicios de acueducto, aseo y alcantarillado de la
ESPO S.A.? Santiago V, A (2021).

El nivel de satisfaccion del pablico externo con los servicios que presta ESPO S.A en
Ocafia es de un 34,3% (Satisfecho), seguido por un 29,6% que aduce poca satisfaccion, un
16,9% de la poblacion estd Muy Satisfecha. Las dos valoraciones mas deficientes indican
11,7% de insatisfaccion y 7,5% de total insatisfaccion. Pese a que los items de valoracion son
tres de falencias y dos de fortalezas, el porcentaje mayoritario corresponde a 51,2% de
satisfaccion entre los usuarios sobre la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de la

empresa.

Se concluye de los datos obtenidos del sondeo de opinidn que: de las siete preguntas
cinco son positivas y solo dos son negativas. A partir de este, se obtiene que la Empresa de
Servicios Publicos de Ocarfia necesita fortalecer la apreciacion de los usuarios con la empresa,
por consiguiente, la veracidad de los datos obtenidos es fundamental para elaborar y

desarrollar una estrategia de comunicacion orientada a mejorar la percepcion de la marca.
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3.1.2 Elaborar la estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion de la
marca ESPO S.A en Ocafia, Norte de Santander. De acuerdo a la informacion obtenida de
la técnica aplicada anteriormente, con una porcion de usuarios de la empresa en el municipio
de Ocanfia, se procedio a identificar que ESPO S.A. ofrece a la ciudadania servicios de
acueducto, alcantarillado y aseo con estandares de calidad acorde a lo dispuesto por la ley; sin
embargo, una de sus grandes falencias es que no le hacen seguimiento y control a su
imagen como marca registrada de servicios domiciliarios, por tal motivo, este trabajo de
pasantia sirvio para proponer una estrategia cuyos ejes estan direccionados a la apropiacion de
la marca, marketing de contenido, publicidad, medios convencionales y buena atencién al
publico, que son los cinco componentes basicos que desde la comunicacion se han de analizar
para determinar el nivel de valoracion de la marca ante el publico externo de toda empresa.
Para ESPO S.A. los anteriores componentes son los criterios en los que se basa la estrategia
‘Otra Mirada Empresarial’ que tuvo como objetivo mejorar la percepcion de los usuarios con

la marca y que este genere una buena recordacion en el municipio.

Tabla 11
Ejes de la estrategia sobre percepcion de la marca ESPO. S.A.

Componentes de la estrategia

Ejes Descripcion del eje

Apropiacion de lamarca  Se centra en la posibilidad de brindar el conocimiento necesario
sobre la empresa a los usuarios, mediantes herramientas
digitales, documentales, de integracion y demas, para que estos
sean capaces de reconocer cuan necesaria son sus actividades
empresariales en el crecimiento y desarrollo del municipio, y se
genere sinergia entre los publicos.

Marketing de contenido Este implica contar con la tecnologia y los programas mas
avanzados, que permitan crear contenidos de alta calidad sobre
las iniciativas, planes, programas y el buen hacer operativo de la
empresa, es decir, implica desarrollar una visién estratégica
orientada a la comunicacion asertiva, utilizando los medios
tradicionales y digitales para vender una éptima imagen de
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ESPO S.A.

Publicidad Es el eje de la gestion de la cultura de compartir y difundir un
contenido comunicacional a través de redes virtuales y medios
tradicionales, que logran fortalecer la memoria institucional y la
retroalimentacion con los publicos.

Medios convencionales Desde el Area de Comunicaciones se ha de tener la capacidad de
seleccion adecuada de los medios por los cuales se transmite
cierta informacion especifica para cierto publico.

Buena atencion al pablico  Se estructuro en la concepcion de ofrecer canales de
comunicacion institucional de rapida respuestas a las quejas,
reclamos y sugerencias de los usuarios.

Nota: En esta tabla se presenta la sintesis de los ejes estratégicos, sobre la estrategia de percepcién de la

marca ESPO S.A.. Santiago, V.A (2021 ] ) .
Por otra parte, se disefid un documento guia sobre la estrategia ‘Otra Mirada

Empresarial” que en sus catorce paginas contiene una estructura de tematicas que inicia con
una introduccion, seguido por objetivos de la estrategia, el analisis sobre percepcion de marca,
el pablico a intervenir o audiencia, los ejes estratégicos, los canales de difusion y el

presupuesto.

El estilo del documento fue una portada que resalta el titulo de la estrategia, un logo
acorde al titulo de la estrategia, en su parte inferior el logotipo institucional de ESPO S.A.y
los colores utilizados fueron azul y blanco, la tipografia fue Uni Neue Black y Uni Neue
Regular, de acuerdo al manual de identidad corporativa que posee la empresa. La estrategia se
puede apreciar en el apartado del Apéndice C. Estrategia para mejorar la percepcion de la

marca ESPO S.A. frente a los usuarios.
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3.1.3 Desarrollar la estrategia de comunicacion para la mejora de la marca ESPO
S.A. en Ocaia Norte de Santander. Como parte del proceso, las actividades que se
encuentran condensadas en el documento de la estrategia se realizaron durante los cuatro
meses de pasantia, iniciando con el disefio de cinco avisos de sefializacion de las areas u
oficinas de: Area comercial, Comunicaciones, Apoyo Juridico, Finanzas y Contabilidad, y
Sala de Juntas que no contaban con su respectiva identificacion dentro de la empresa. El estilo
ya estaba establecido en la oficina de comunicaciones acorde con los existentes. Ademas, se
cred un aviso sobre punto de desinfeccion Covid-19, que se ubicd a la entrada de la empresa

para uso de los usuarios y personal en general de la empresa.
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Igualmente se hicieron dos afiches informativos tamafio tabloide alusivos a las
recomendaciones sobre bioseguridad frente al Covid-19 y unas estampillas adhesivas sobre

distanciamiento en las zonas de atencion al publico.

'-_:;x m . ATENCION AL USUARIO

5 Pico y Cédula

v

PREVENCION COVID-19

Sefor usuario: para el ingreso
a las instalaciones se debe tener en =

cuenta los protocolos de bioseguridad LOS DiAS IMPAR:

Pacn & COVID- 9. si tu cédula termina en:
w A Sk o (C1-3-5-7-9 5

Lar\‘/naar's:gslas ant”u’ggc?:rial agIoEr¥\ié$alca%
iones
LOS DIAS PAR:
w_ 2.2 si tu cédula termina en:
Uso del ntenga ( 0-2-4-6-8 )

Evite ?{ 5 Mg_
tapabocas contacto fisico la distancia

LIR CON L

Entre todos podemos superar -
esta emergencia sanitaria @ espo

Figura 12. Disefio de afiches y estampillas sobre bioseguridad en la sede central de ESPO S.A.
Santiago V, A (2021).

La siguiente actividad del eje Apropiacion de Marca fue publicidad de la empresa a
través de entrega de detalles en fechas de cumpleafios a cada colaborador de la empresa
(empleados, accionistas, proveedores) , en donde se establecio un disefio para los empaques y

tarjetas de los detalles que se enviaban a domicilio hasta sus casas y servia para trabajar la



buena percepcion de la marca, ya que cada uno comparte con su familia y genera un voz a
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Figura 13. Entrega de detalles a colaboradores con publicidad de ESPO S.A. Santiago V, A (2021).

34



35

Una tercera actividad realizada fue la redaccion de notas informativas sobre los temas
relevantes de ESPO S.A. para ser enviadas todos los dias como cadena por WhatsApp a los
numeros de los colaboradores quienes replicaban la informacidn en sus estados y se las
reenviaban a sus familiares y amigos, para que se generara una retroalimentacion de
contenidos entre la poblacion ocafiera. Los temas centrales de las notas informativas eran de
conexiones, jornadas de limpieza, avisos conmemorativos sobre dias especiales, donaciones y
los enlaces de los boletines de prensa y videos que se publicaban en otras redes sociales de la

empresa para que visitaran esos perfiles de las cuentas de ESPO S.A, en Facebook.

(& Freddy Castellanos ESPO
€ & tpromam

(__@ T JESPOSA 4 ¥

Ricardo Wilches, Ana Karina Espo, Berna

Buenos dias

Suspension general del
servicio de agua potable
reprogramada para el dia:

Viernes 18 de junio

11 adriana araque retwitted

ESPO S.A. "E.S.P! @EspoOcana - 08 jun.
La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia realizé la
limpieza y restauracion de los monumentos afectados

F ::, ESPO S.A. “E.S.P en Instagram: en las anteriores manifestaciones, con el objetivo de

“f 'Reprog la enviar un mensaje de paz y reconciliacion a la
general del servicio de agua potabl... comunidad ocafiera y cultivar cultura ciudadana.
www.instagram.com
#espolaempresadetodos
ESPOS.A.
! ' Reprogramada la suspension general del
ervicio de agua potable. Informamos a todos n
La siguiente informacion es para que por favor la compartan y ¥

den like en las diferentes redes sociales. Muchas gracias!

Figura 14. Material informativo de ESPO S.A. enviado por cadena de WhatsApp. Santiago V, A
(2021).
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El siguiente enfoque de la estrategia de comunicacion fue Marketing de Contenido, que
inicio con la actividad de redaccion de comunicados de prensa y produccién audiovisual de
videos informativos sobre los servicios de acueducto, alcantarillado y limpieza de las plantas

de tratamiento o restablecimiento del servicio.

Esta informacion se obtuvo a través de un radio teléfono, el cual fue asignado a cada
area y a cada inspector. El inspector de la zona se encarga de informar cuando hay un dafio y
en qué momento se restablece el servicio. A partir de esto, se realizan los boletines
informativos y se publican en las diferentes redes sociales, para que cada usuario esté atento

de los servicios que presta la empresa.

10/05/2021
Comunicado de Prensa
SPO S.A.

‘ & N 12021
? o s
Resﬁlecrdo eliservicio
iribucion de acueducto o ol i 'de'agua potable
o, s La suspension del servicio de agua
potable para esta zona. InforMamos a nuestros usuarnios que luego de
La interfupc 0 dé agua potable por
dano en 1a v: e La linea de gistribucion de
acueduc %, del Sector Nororiental,

nuestro personal lo'gfé restablecer elservicio
con normalidad.

labl':lrtcl el servicio Presentamos disculpas por las molestias causadas.
e
Lineas de atencion:

&) 615020
(7 3165359883

Boletin Informativo

Seidior propietario de bien inmueble:

J Ve S0 Le recomendamos acercarse 3 La empresa o usar nuestros canales de

BNtra en la parte superior de su fa S, para atencidn sl usuario para que verifique ol estado de cuenta en que se

poder darle una respuesta oportuna. prosdergitndiroron o6 e iy o
atrasen en ol pago de sus facturas.

&) se13020

Lin &) 5613020
atencion: (T 3165359883 Ci\ 3165359883

Figura 15. Boletines informativos ESPO S.A. Santiago V, A (2021).



37

Con el jefe de prensa se hizo la peticidn para la compra de los implementos necesarios
en el area de comunicaciones, los cuales fueron: cdmara, tripode, micréfono y programas para
el disefio, edicion de imagenes y videos, debido a que el Area de Comunicaciones carecia de

ellos y se debia utilizar herramientas tecnoldgicas propias del profesional a cargo.

A
3 InnERNNRRY
Figura 16. Equipos tecnoldgicos gestionados para el Area de comunicaciones. Santiago V, A (2021).
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Otra de las actividades del eje Marketing de Contenido se realizé la edicion de
contenido audiovisual, en cada salida se realizan diferentes entrevistas y tomas de imagenes,
luego descargo toda la informacién a la Terabyte, hago la respectiva revision de las tomas y

realizo el pietaje, sacando lo bueno y lo malo de estas para luego hacer la respectiva edicion.

La duracion maxima que se establecid para publicar cada video en las redes sociales es
de tres (3) minutos. El jefe de prensa defini6 la animacion de entrada que es anexada en cada

video, al igual que los banners para colocar la informacion del entrevistado y el cargo que este

tiene.

Figura 17.Revision, pietaje y edicion de contenidos audiovisuales. Santiago V, A (2021).
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En los siguientes enlaces aparece la informacion relacionada con los videos producidos
para la empresa ESPO S.A. Links de evidencias: https://fb.watch/6hStDtHx3w/
https://fb.watch/6hSv6PrfQS/ https://fb.watch/6hSwdyz5Yi/
https://fb.watch/V/1LJFEW1FG/ https://fb.watch/6hSy3HPWYc/
https://fb.watch/6hSCIYZhsA/ https://fb.watch/v/1IUGII67tV/ https://fb.watch/6hSEfmHTFv/
https://fb.watch/6hSFeX15uy/ https://fb.watch/6hSGE--7ZF/ https://fb.watch/6hSHtO_bW2/
https://fb.watch/6hSIuTJk1Q/ https://fb.watch/6hSJiswUul/ https://fb.watch/6hSK3gaKdg/
https://fb.watch/v/5cnrgVVged/ https://fb.watch/v/1Ff8ZICwQ/

https://fb.watch/6hSLQANY _7/ https://fb.watch/6hSMWAa8jq/

El cuarto eje de la estrategia de comunicacion llamado publicidad, consta de la
realizacion de pautas publicitarias o cufas radiales que fueron emitidas por RCN Radio,
mediante convenio; a su vez, también se publicaron en la pagina de Facebook de Cristian
Santiago Periodista, en Radio Catatumbo y Radio Sonar con Dagoberto en el programa en
informadores del deporte, para que todos los usuarios se mantengan informados de una forma
mas eficaz, teniendo en cuenta que gran parte de los usuarios no utilizan las redes sociales

para informarse.

Los convenios los realizaba la alta gerencia de ESPO S.A. con los diferentes medios
locales, para pautar informacion de La Empresa de Servicios Publicos durante seis meses. La
informacion era redactada desde el Area de Comunicaciones y los periodistas de los medios

debian ir a hacer entrevistas a los lugares donde la empresa realizaba actividades.


https://fb.watch/6hStDtHx3w/
https://fb.watch/6hSv6PrfQS/
https://fb.watch/6hSwdyz5Yi/
https://fb.watch/v/1LJFEW1FG/
https://fb.watch/6hSy3HPWYc/
https://fb.watch/6hSClYZhsA/
https://fb.watch/v/1UGIl67tV/
https://fb.watch/6hSEfmHTFv/
https://fb.watch/6hSFeX15uy/
https://fb.watch/6hSGE--7ZF/
https://fb.watch/6hSHtO_bW2/
https://fb.watch/6hSIuTJk1Q/
https://fb.watch/6hSJisWUul/
https://fb.watch/6hSK3qaKdg/
https://fb.watch/v/5cnrgVqe4/
https://fb.watch/v/1Ff8ZlCwQ/
https://fb.watch/6hSLQANY_7/
https://fb.watch/6hSMWAa8jq/
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La empresa Espo S.A. infori ta hora se restablece el
/icio ores de la ciudad tras

Finalizaron con éxito los trabajos preliminares del
nuevo sistema de bombeo de (a planta de tratamiento
de agua potable EL Algodonal y as reparaciones
de la red de conduccion de acueducto.

A esta hora se restablece el servicio de forma
escalonada en los diferentes sectores de Ocafia.

Presentamos disculpas por las molestias causadas.

Lineas de 5613020
atencién: 3165359883

3 Cristian Santiago Periodista
)

Funcionarios de la Empresa ESPO SA trabajaron en la
recuperacion de dos lugares emblematicos en Ocafia y que
requerian de esta intervencion ante el deterioro que presentaba
y ademds por varios grafitis que fueron pintados en las
manifestaciones del fin de semana
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g Cristian Santiago Periodista
e

La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia realizé el proceso
de limpieza y barrido en el sector de La Esperanza, cumpliendo
con el protocolo establecido cuando quedan algunos
sedimentos en sectores aledanos, después de realizar la
desinfeccion del tanque de almacenamiento de agua potable
El Llanito.

Figura 18. Evidencia de pautas publicitarias de ESPO S.A. en medios locales. Santiago V, A (2021).

El siguiente eje estratégico se titula Buena atencion al publico y entre las acciones

desarrolladas se hizo un buzdn de sugerencias para que los usuarios tuviesen un espacio fisico

donde recepcionar sus peticiones, quejas o reclamos sobre los servicios que presta la empresa.

La pasante diariamente al final de la jornada revisaba el buz6n de sugerencias y

redireccionaba la informacion a cada Area para su revision y respuesta en un plazo de tres dias

mediante los diferentes canales de comunicacion.

Le correspondia al Jefe de Prensa entrevistar al jefe encargado de dar respuesta a la

gueja o inquietud para luego él, grabar notas informativas dandole respuestas a los usuarios.

Desde el mes abril que inicio esta actividad se recepcionaron 8 quejas, 10 sugerencias y 5

notas de agradecimiento.
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Figura 19. Buzdn de sugerencias. Santiago V, A (2021).

En la segunda actividad se hicieron cuatro charlas de bioseguridad (dos en la mafiana y
dos en la tarde) con el personal de Seguridad y Salud en el Trabajo de ESPO S.A., con el
objetivo de orientar a los usuarios sobre distanciamiento en los puntos de atencién de la
empresa, uso de tapabocas, desinfeccion de manos y sensibilizarlos sobre el autocuidado

frente al Covid-19.

Figura 20. Charlas de bioseguridad en la sede principal de ESPO S.A. Santiago V, A (2021).
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Como canales propios de ESPO S.A. se utilizaron las redes sociales como Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube y WhatsApp para la publicacion de las piezas graficas y
audiovisuales, cabe resaltar que la Unica red social que estaba utilizando la empresa para
entregar la informacion a los usuarios era la red social de Facebook; junto con el Jefe de
Prensa se revisaron las redes sociales y se empez0 a publicar todo el contenido en cada una de
ellas, ya que las redes sociales son muy importantes, pues ayudan a potenciar el desarrollo de
la marca, dando a conocer todo lo que la empresa hace, cuél es y cémo trabaja en su
responsabilidad social empresarial, la calidad en la prestacién de los servicios y cdmo son
visualmente los productos a publicar. Esto es algo que habla mucho de la buena imagen de la
empresa, por lo tanto, los usuarios van adquiriendo una buena percepcion y poco a poco va
mejorando. Links de evidencias:
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1204186610024271/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1206766876432911/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1208661969576735/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1217475398695392/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1219834328459499/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1219899415119657/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1233148097128122/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1233987920377473/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1236969433412655/

https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1242491222860476/


https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1204186610024271/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1206766876432911/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1208661969576735/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1217475398695392/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1219834328459499/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1219899415119657/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1233148097128122/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1233987920377473/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1236969433412655/
https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1242491222860476/
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https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1245310805911851/

Bajo la aprobacion de gerencia se hizo un contrato con los medios convencionales de
radio y television del municipio de Ocafa para pautas publicitarias como cufias radiales,
espacios institucionales y notas audiovisuales. La duracion de las cufias radiales es de 10 a 30
segundos, estas son transmitidas por Radio Sonar, RCN Radio, Radio Catatumbo. Los
espacios institucionales son dos veces a la semana, los dias martes y jueves y la duracion de

las notas son de 1 a 3 minutos de dos a tres veces por semana en el canal de TV Norte.

Esto fue pensado con el fin de llegar a las personas que no tienen conexion a internet y
no manejan redes sociales, ya que por medio de la radio y televisién la mayoria de las

personas tienen acceso a ellas.

[cuna RaoiaL ren mes E MaYO

Phiaes

y taza

s monetarias por pautas. Santiago V, A (2021).


https://www.facebook.com/366434323799508/posts/1245310805911851/
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Los canales de difusion adquiridos Estos se dan a través de menciones por los medios de
comunicacion, redes sociales o por en vivos en radio y television, o también, por medio de los
usuarios que interacttian con sus redes sociales y las de la empresa. Todas estas notas se
vuelven gratuitas, pues son opiniones que se dan de la empresa sin algo a cambio, es algo que

gana la empresa.

Se evidencio que el principal factor de percepcion negativa que tienen los usuarios de la
empresa, es por los altos costos de los recibos de acueducto, aseo y alcantarillado, lo cual es
necesario aclarar que la empresa, en este caso, se encarga de fijar las tarifas asignadas en los
recibos, pero esto es vigilado y aprobado por La Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios y Las Comisiones de Regulacion, que definen o aprueban las formulas
tarifarias, también, muchos de ellos dicen que la empresa no cuenta con plantas de
tratamiento. Es por eso que se ha venido mostrando todos los procesos de la empresa para que

la comunidad ocafiera esté mas informada.

3.1.3 Hacer un sondeo valorativo a los usuarios para ver qué tan satisfactorio les ha
parecido la manera de comunicar la informacion de la empresa. Para finalizar, se realizo
un sondeo de opinion el cual consta de una hoja con cinco preguntas cerradas, con el objetivo

de conocer su percepcioén en los Gltimos meses.

La plataforma utilizada para esta técnica de recoleccion de informacion fue a través del
link:https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSATgxZirBY8yQZQiSickf5gt8LgblviXULth
_NKyBP-TWI4hg/viewform?usp=sf_link de Google Forms (servicio gratuito) que se publico

en las redes sociales como historias Facebook e Instagram y se envio por chat de WhatsApp.
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€« > C @ docsgoogle.com/forms/d/1V0tMogAeWG_fdqb130h5HealGnjT3qGl1ajpzeuVOgM/edit o

Egspozr_-]ﬁ @©@m

Preguntas  Respuestas D)

@60

s 551

. . - . ~ @
Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO 3
S-A- Tur
Este sondeo se realiza con el fin de conocer la percepcién que tienen los usuarios de la Empresa de Servicios =

Plblicos de Ocafia ESPO S.A.
®
=

{Queé tan satisfecho esta con informacién que la empresa ha trasmitido en las redes socialesy  *
en los medios de comunicacion estos Ultimos meses?

Satisfecho
Poco satisfecho

Insatisfecho

Figura 22. Sondeo de opinion sobre percepcion de marca ESPO S.A. Santiago V, A (2021).

De acuerdo a la férmula la estimacion de participantes fue de 383 usuarios; sin embargo,
el diligenciamiento del sondeo de opinidn arrojé que 388 personas entraron al Link y

colaboraron dando respuesta a las preguntas que alli aparecian.

€ 9 C @ docsgoogle.com/forms/d/1V0tMogAeWG fdgb130hSHealGnjT3qGl1ajpzeuVOgM/edit#responses

h*
asspozmﬁ @©€'53m

Preguntas  Respuestas

388 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Figura 23. Evidencia de indicador de nimero de respuestas del sondeo de opinion sobre percepcion de
marca ESPO S.A. Santiago V, A (2021).
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Continuando con la actividad de recoleccion de informacion se procedi6 a tabular y

graficar los datos, a través de Google Forms.

Tabla 12

Valoracién al sondeo de opinion. Primera pregunta ¢ Qué tan satisfecho esta con informacion
que la empresa ha trasmitido en las redes sociales y en los medios de comunicacién estos
ultimos meses?

¢ Qué tan satisfecho esta con informacidn que la empresa ha trasmitido en las redes sociales y
en los medios de comunicacion estos Ultimos meses?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Satisfecho 366 94,3%
Poco satisfecho 11 2,8%
Insatisfecho 11 2,8%

Nota: En esta tabla se muestra el nimero real de respuestas por cada item y su estimacién porcentual.
Santiago, V.A (2021)

;Que tan satisfecho esta con informacion que la empresa ha trasmitido en las redes sociales
y en los medios de comunicacion estos Ultimos meses?

388 respuestas

@ Satisfecho
@ Poco satisfecho
Insatisfecho

Figura 24. ;Qué tan satisfecho esta con informacion que la empresa ha trasmitido en las redes sociales
y en los medios de comunicacion estos ultimos meses? Santiago V, A (2021).

Como se observa en la figura, el 94,3 % identificado con el color azul marcé que esta

Satisfecho con la informacion que la empresa ha transmitido los Gltimos meses, mientras que
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el 2,8% subray0 la opcién Poco satisfecho, indicando con el color rojo, y el 2,8% marcé
Insatisfecho, concluyendo que la mayoria de los participantes estan satisfechos con la

informacion.

Tabla 13

Valoracién al sondeo de opinion. Segunda pregunta Actualmente, ¢ Como describe los
servicios de la empresa?

Actualmente, ;Coémo describe los servicios de la empresa?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Bueno 366 92,8%
Regular 17 4,4%

Malo 11 2,8%

Nota: En esta tabla se muestra el nmero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

Actualmente, ;Como describe los servicios de la empresa?

388 respuestas

® Bueno
@ Regular
Malo

.

Figura 25. Actualmente, ;Cémo describe los servicios de la empresa? Santiago V, A (2021).

Los participantes del sondeo respondieron que son Buenos (92,8%), seguido por un
4,4% que indico Regular y el 2,8% marco Malo. De lo anterior se evidencia que de 388
personas participantes de la técnica, 360 dan una respuesta de aceptacion a los servicios de la

ESPO S.A., equivalente al 92,8% del total general.
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Tabla 14

Valoracion al sondeo de opinion. Tercera pregunta ¢ Cree usted que la empresa ha venido
mejorando la prestacion de los servicios?

¢ Cree usted que la empresa ha venido mejorando la prestacion de los servicios?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Si 363 93,6%
No 25 6,4%

Nota: En esta tabla se muestra el namero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

:Cree usted que la empresa ha venido mejorando la prestacion de los servicios?

388 respuestas

® si
® No

]

Figura 26. ;/Cree usted que la empresa ha venido mejorando la prestacion de los servicios? Santiago V,
A (2021).

El 93,6% (color azul) dice que la empresa ha venido mejorando la prestacion de los
servicios, mientras que el 7,7% (color rojo) dice que no ha mejorado; el resultado que la

gréfica arroja siendo este el 100%, el 93,6% es positivo.
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Tabla 15

Valoracion al sondeo de opinion. Cuarta pregunta ¢ Sabia usted que la superintendencia
vigila'y controla, y Las Comisiones de Regulacion definen o aprueban las formulas tarifarias
de las empresas prestadoras de servicios publicos como acueducto, aseo y alcantarillado?

¢ Sabia usted que la superintendencia vigila y controla, y Las Comisiones de Regulacién
definen o aprueban las formulas tarifarias de las empresas prestadoras de servicios publicos
como acueducto, aseo y alcantarillado?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Si 358 92,3%
No 30 7,7%

Nota: En esta tabla se muestra el numero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

;Sabia usted que la superintendencia vigila y controla, y Las Comisiones de Regulacion
definen o aprueban las férmulas tarifarias de las empresas prestadoras de servicios publicos
como acueducto, aseo y alcantarillado?

388 respuestas

® si
® No

P — =

Figura 27. Actualmente, ;Sabia usted que la superintendencia vigila y controla, y Las Comisiones de

Regulacion definen o aprueban las formulas tarifarias de las empresas prestadoras de servicios
publicos como acueducto, aseo y alcantarillado? Santiago V, A (2021).

La mayoria de los usuarios participantes tienen claro que la superintendencia vigila 'y
controla, y Las Comisiones de Regulacion definen o aprueban las tarifas, con un 92,3%,

seguido por un 7,7% que indicé No.
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De los datos obtenidos se puede aclarar que la ESPO S.A. asigna las tarifas, pero la
Superintendencia y La Comisiones son quienes estan al tanto de vigilar y aprobar, para
verificar si son correctas. El 92,3% (color azul) da un si por respuesta, mientras que el 7,7%
(color rojo) da un no; El resultado que la gréafica arroja siendo este el 100%, el 92,3% es

positivo.

Tabla 16
Valoracion al sondeo de opinion. Quinta pregunta Actualmente, ¢ Qué se debe seguir

haciendo en la empresa para mejorar la opinién de los usuarios?

¢ Qué se debe seguir haciendo en la empresa para mejorar la opinion de los usuarios?

item Cantidad de participantes Porcentaje
Mejorar los servicios que 354 91,2%
presta la empresa
Cambiar el logo 0 0%
Dar a conocer mas a fondo 34 8,8%

las funciones de la empresa

Nota: En esta tabla se muestra el namero real de respuestas por cada item y su estimacion porcentual.
Santiago, V.A (2021)

;Queé se debe seguir haciendo en la empresa para mejorar la opinion de los usuarios?

388 respuestas

@ Mejorar los servicios que presta la
empresa
@ Cambiar el logo

Dar a conocer mas a fondo las
funciones de la empresa

Figura 28. (Qué se debe seguir haciendo en la empresa para mejorar la opinion de los usuarios?
Santiago V, A (2021).
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Un 8,8% identificado con el color azul, dice que se debe mejorar los servicios que presta
la empresa, el color rojo con la opcidn de cambiar el logo no dan respuesta, y el 91,2% con el
color naranja, dice que deben dar a conocer mas a fondo las funciones de la empresa ESPO

S.AA.

Después de realizar este sondeo se hizo una revision de las anteriores publicaciones y las
interacciones de los usuarios en las redes sociales de la empresa y se comparé con lo

publicado recientemente y esto arrojo:

/i ESPOSA. w48 ESPOS.A.
\ &2/ 7ene.-@ &) se.- @ Antes
Utilice de manera correcta las canecas de Informamos a la ciudadania Ocafiera que a
basura instaladas en el Parque Principal 20 de o4 hora se realizan reparaciones en la tuberia
Mayo ) TR

3 e 3 - principal de acueducto para restablece... Ver

d mas

1'~1 maw

i W}l _":‘TE'?&EI rx.
V.b = 34

05/02/2021
Comunicado de Prensa ESPO S.A.

Informamos a nuestros usuarios que a esta hora se
reporta un dafo en La red principal de acueducto
en el sector del barrio La Esperanza, nuestro personal
se encuentra realizando Las labores correspondientes
para restablecer prontamente el servicio.

(Los sectores de la Zona Céntrica Occidental y Norte
pueden presentar intermitencia en el servicio)
Las canecas estdn -
puestas para recibir Pedimos disculpas por Las molestias causadas.
Ios res:duos sdhdos

Q1 8 veces compartido G

00 6 9 veces compartido ':,
d) Me gusta D Comentar p Compartir '. Me gusta O Comentar 0 Compartir

1,307 personas alcanzadas - NG AT 1,295 personas alcanzadas : 3 o'
> - Promocionar publicacién > P Promocionar publicacion

Figura 29. Interactividad en Facebook antes del mes de marzo. Santiago V, A (2021).
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g4, ESPOS.A. s (i) ESPOSA. Después
&/ 6may. - @ &/ 13abr.- @

<ot S i Las plantas de tratamiento de agua potable El
La Empresa de Servicios Publicos de Ocaria en Algol::lonal y El Llanito de la Emp?esapde

su Responsabilidad Social Empresarial, con la Servicios Publicos de Ocaiia, estan disefiadas

aprobacion de nuestro Gerente Gabriel... Ver para realizar el riguroso proceso de

mas potabilizacién, incluso en épocas de lluvias
cuando se presenta el fendmeno conocido
como turbidez.

#espolaempresadetodos

(S wiarears| S =
WHATSAPP (O WHATSAPP | [& 8 e

WHATSAPP | © WHATSAPP |
QO 126 57 comentarios 49 veces compartido ’f, ‘

Q0 106 28 comentarios 64 veces compartido 'f,
o Me encanta D Comentar p Compartir

. ; |. Me gusta O Comentar Q Compartir
Recibe mas mensajes de WhatsApp
Publica un anun mocionar tu numero de Recibe mas mensajes de WhatsApp

o Py un anuncio para promocionar tu nomer
W no v llea | mae
) } 3 ma:
f e u ensaje

3 UN anuncio para promo

o

ppYy
probabilidades de envi

9,061 personas alcanzadas v . :
> Promocion no disponible 6,866 personas alcanzadas > : :
> Promocién no disponible

Figura 30. Interactividad en Facebook durante los meses de la pasantia. Santiago V, A (2021).

Con las preguntas realizadas en el sondeo y el antes y después del contenido publicado,
se puede notar que el contenido informativo de la empresa ha tenido una mayor interactividad
en estos ultimos meses con los Me gusta, Comentarios, Compartidas y Vistas, lo cual

demuestra que la percepcién de los usuarios con la empresa ha mejorado notoriamente.
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Capitulo 4. Diagnostico final

El Area de Comunicaciones en la empresa de Servicios Plblicos de Ocafia fue creada
con el fin de informar a todos sus usuarios a través de las diferentes redes sociales, de su
pagina oficial, ofreciendo un espacio y una forma directa de comunicacién entre la empresa y
el usuario para resolver todo tipo de quejas, sugerencias y peticiones con los servicios que
presta, como lo son: acueducto, aseo y alcantarillado. Por otra parte, las acciones de
Responsabilidad Social marcaron desde un principio la empresa, pues se involucra la

comunidad y todo lo relacionado con el medio ambiente.

En todo el proceso de mi pasantia pude notar el buen manejo que le dan a las plantas de
tratamiento de agua potable, y el proceso final de las basuras, también, es importante resaltar
que los colaboradores de la empresa desempefian un trabajo dedicado, pues siempre estan

atentos a cualquier anomalia que se presenta en las tuberias y en el alcantarillado.

La estrategia realizada en el primer semestre del afio 2021 logro fortalecer la percepcion
de la marca ESPO S.A., el cual fue un buen resultado, puesto que gran parte de los usuarios
notaron la diferencia en lo que la empresa transmitia antes a lo que hace ahora mismo, por eso
es importante tener un area de comunicaciones en una empresa porque ayuda a proyectar una

buena imagen, una buena percepcion, entre otras cosas, ganando fiabilidad y positivismo.
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Capitulo 5. Conclusiones

De las técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacion se concluye que los
usuarios de ESPO S.A. reconocen que la empresa ofrece un servicio de acueducto,
alcantarillado y aseo aceptable, pero estos desconocen en su mayoria las demas acciones que
la empresa desarrolla para su fortalecimiento empresarial, una de ellas es la comunicacional,
por lo cual poco interactdan por los medios de la empresa, no se documentan directamente con
la empresa sobre ciertos temas y creen los rumores que circulan dentro de la sociedad, ello
indica que el Area de Comunicaciones debe fortalecer su plan de accién en reconstruccion y

fidelizacion de la marca.

Como parte del proceso de mejora continua en la empresa, se propuso la estrategia de
comunicacion ‘Otra Mirada Empresarial’ tendiente a la ejecucion de actividades sobre
Apropiacion de la marca, Marketing de contenido, Publicidad, Medios Convencionales y
Buena Atencién al Publico, para que los usuarios de la Empresa de Servicios Publicos ESPO
S.A se sientan mas identificados con la marca y se genere una mejor interaccion con la

empresa.

En el desarrollo de la estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion de la marca
ESPO S.A. frente a los usuarios se logro el fortalecimiento en un 30% de seguimiento de
contenidos en las redes sociales de la empresa, que traduce una mejor percepcion de la marca,
se obtuvieron mensajes positivos por parte de algunos usuarios sobre las iniciativas realizadas,

los canales de difusion estuvieron mas activos, se propusieron nuevas actividades que fueron



tenidas en cuenta por la Alta Gerencia para gestionar a futuro, se doto el Area de
Comunicaciones con equipo tecnoldgico que sin duda fortalecera el proceso comunicacional

de la empresa.
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Capitulo 6. Recomendaciones

La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia siempre debe demostrar profesionalismo
para que genere una buena recordacion en el municipio, como minimo se debe a hacer un
analisis cada afio para identificar el nivel de favorabilidad de la imagen de la empresa ante el
publico.

Este documento puede ser tomado como guia para seguir en el proceso de
fortalecimiento de la marca, no obstante, es importante nutrirlo con mas actividades a realizar

en el Area de Comunicaciones.

Se debe conocer y entender a toda la audiencia, se debe aumentar el presupuesto en el
area de comunicaciones para cumplir con los ejes estratégicos, la estructura de la URL se debe
tener en cuenta para posicionar la pagina web en los buscadores, si es una buena estructura,
los motores de blsqueda detectaran el contenido y lo mostraran a los usuarios con mas
facilidad. Por Gltimo se recomienda publicar constantemente contenido en las diferentes redes

sociales de la empresa para una mayor interactividad con la comunidad ocafiera.
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Apéndice A. Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA

Actividades

MESES DE PASANTIA

i v i

iv

Crear cuestionario
de sondeo para
saber cual es la
percepcion que

tienen los usuarios
sobre la marca

ESPO S.A

Aplicar el sondeo
conun
significativo
namero de
ciudadanos
participantes.

Tabular y graficar
los datos
obtenidos en el
sondeo.

Analizar la

informacion

obtenida del
sondeo.




Redactar el X | x| x
documento de la
estrategia que
contenga identidad
corporativa,
objetivos,
actividades,
percepcidn de
marca, audiencia,
ejes estratégicos,
etcétera.

Realizar cada X X | X | X X X
actividad
establecida en el
documento de la
estrategia.

Hacer uso de X X | X | X X X
todos los medios o
canales propuestos
por cada actividad

Hacer un sondeo X
valorativo a los
usuarios para ver
qué tan
satisfactorio les ha
parecido la
manera de
comunicar la
informacion de la
empresa

Nota: Este cronograma orienta la pasante en las fechas a realizar las actividades del plan de trabajo.
Santiago, V.A (2021)




Apéndice B. Formato de sondeo de opinion sobre percepcion de la marca ESPO S.A.

e ———————— SN

Z<Conoce la Empresa de Servicios Pablicos
de Ocana ESPO S.A.?

3 ¢Tiene usted una percepcion positiva
de la ESPO S.A.?

P <Como califica su experiencia con la
empresa?

J» <Cuinto tiempo lleva utilizando los
servicios de la empresa?

I <Como considera el servicio de atencién
al cliente?

> ¢Por cudl red social interactia més
con la ESPOS.A?
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Apeéndice C. Estrategia para mejorar la percepcion de la marca ESPO S.A. frente a los
usuarios.

Estrategia de comunicacion para mejorar
la percepcion de la marca ESPO S.A.
frente a los usuarios.
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Estrategia de comunicacion
‘Otra Mirada Empresarial’

Creacion:

Vanessa Alejandra Santiago Rojas
Estudiante del Programa de Comunicacion Social de la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocana

Diseiio:
Vanessa Alejandra Santiago Rojas
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2»  Contenido
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“»  Introduccion

ESPO S.A. “E.S.P” es una Empresa de cardcter privado que
presta los servicios de Acueducto, Aseo y Alcantarillado en
la ciudad de Ocana, suministrando de manera oportuna la

calidad de los productos y servicios a los usuarios.

La Empresa ha logrado posicionarse como una de las mas
sobresalientes del sector: contando con un grupo de
talento humano calificado, con sentido de pertenencia, de
facil adaptacion al cambio y con un enorme enfoque al
trabajo en equipo.

Por esta razon esta estrategia de comunicacién permitira
que la empresa muestre todos los procesos positivos que
ha venido realizando para beneficio de la comunidad ocafiera.
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" Objetivos

Objetivo general

Elaborar una estrategia de comunicacion para mejorar la percepcion
de la marca ESPO S A frente a los usuarios,

Objetivos especificos

& Identificar la percepcion de marca por parte de los stakeholders,
@ Definir los ejes tematicos de la estrategia a implementar.

& Establecer los canales de difusion.
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Actividades establecidas en el documento de la estrategia

-

Apropiacion de la marca.: Actividad 1. Establecer avisos
de sefalizacion.

Actividad 2. Hacer un afiche de cumplearos.

Actividad 3. Compartir todo el contenido a publicar de la
empresa con los colaboradores.

Marketing de contenido: Actividad 1. Redactar contenido
informativo.

Actividad 2. Gestionar la compra de implementos para el area
de comunicaciones.

Actividad 3. Editar contenido audiovisual.

Publicidad: Actividad 1. Realizar pautas publicitarias.

Buena atencion al publico: Actividad 1. Hacer un buzén
de sugerencias.

Actividad 2. Establecer medidas de bioseguridad para evitar
aglomeraciones en atencién al usuario.

Hacer uso de todos los medios o canales propuestos por
cada actividad.

Canales de difusion propios.
Canales de difusién remunerados.
Canales de difusién adquiridos.
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“» Percepcion de marca

Percepcion de la marca

Para llevar a cabo la estrategia, se realizo un sondeo de opinion
disenado para 383 usuanios de la ESPO S A | el cual consta de
siete (7) preguntas cerradas.

A partir de este, se obtiene que la Empresa de Servicios Publicos
de Ocafa necesita fortalecer la apreciacion de los usuanos con la
empresa, por consiguiente, la veracidad de los datos obtenidos es
fundamental para elaborar y desarrollar dicha estrategia de
comunicacion y asi mejorar la percepcion de la marca ESPO S.A

Las plataformas utilizadas para este sondeo, fue a través de las
redes sociales como histonias de WhatsApp, Facebook e Instagram,
en cuanto a la percepcion el 64.2% dice que es negativa, aun asi,
cabe resaltar que de 383 usuanos a los cuales se les aplico el sondeo
del 100% en la grafica el 35.8% dice que es positiva

Tiene Le3ed Und percepcion positha de M ESPO SA T

ALY wasarter

En términos generales, los datos que arrojo el sondeo es negativo,

68



e e SRR R

“»  Audiencia

El piblico objetivo es el publico extemo que son los clientes v/o
consumidores. Los usuanos activos en promedio oscilan entre los
18 alos 70 anos de edad, del estrato uno (1) al cuatro (4).

Esta poblacion es apta para la obtencion de los servicios de
Acueducto, Aseo y Alcantarillado que presta la Empresa
de Servicios Publicos de Ocafa, ESPO S A.
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“» Ejes estratégicos

Apropiacién de la marca

Los usuarios por lo general confian mas en las personas que en las
marcas, es por eso que reaccionan mejor al contenido v a las
recomendaciones de un familiar o un amigo.

La apropiacion de marca en la orgamzacion de forma interna se
realiza motivando v creando un ambiente de trabajo saludable,

de manera que los colaboradores logren desempeiiar sus labores
con buen estado de animo v con una buena estabilidad emocional,
creando amor v lealtad por la marca ESPO S.A.

El alcance que tienen las publicaciones en las redes sociales de
la empresa ESPO S.A. es mayor cuando los colaboradores la
comparten en sus diferentes redes sociales, pues la persona se
interesa por dicha publicacion e ingresan a la pagina oficial,
interactuando a través de me gustas, comentanos y mensajes.

Los colaboradores han mejorado cada vez mas la productividad
y calidad de los servicios que presta la empresa, pues son ellos
los que se encargan de pasar la voz, recomendando los servicios
y defendiendo las opiniones en sus propias redes sociales o las
que maneja la ESPO S A, esto quiere decir, que el personal esta
satisfecho de pertenecer a la empresa.
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Marketing de contenido

El contenido a publicar en las diferentes redes sociales de la empresa
son imagenes de fechas especiales, yva sean regionales, nacionales o
mundiales, fotografias, informes de interés para que la comunidad
ocanera esté al tanto de los servicios que presta la empresa, ya sea una
suspension del servicio por un daiio en las redes o por mantenimiento.
También se publican videos de agradecimientos a la empresa,
donaciones, Responsabilidad Social, cambios de redes principales

y limpieza.

Este contenido es publicado en las redes sociales cada dia,

cabe resaltar, que el matenal que se sube a las diferentes plataformas
es de buena calidad, las imagenes v fotografias siempre llevan consigo
el logo de la empresa y un disefio atractivo al ojo del usuario, al 1gual
que los videos. En ellos se utiliza el logo de la empresa y el banner,
esto con el fin de mostrar la idenudad del usuario o colaborador
profesional de la empresa informando o exponiendo el hecho.

En la descnipcion del contenido siempre se utiliza un hashtag (#)
(#espolaempresadetodos). Su finalidad, es que el usuano tenga una
interaccion mas cercana con la empresa v también ayudar a clasificar
el contenido en las redes sociales.

Publicidad

Los contenidos audiovisuales deben ir acompaiados de una publicidad
certera, que logre potenciar el alcance de lo que se publica,
segmentando el pablico v logrando llevar el mensaje que deseamos

a los usuanos; para lograr esto, necesitamos realizar campanas de pauta

4. at d ~N -
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Medios Convencionales

Los usuarios de la ESPO S.A. estan segmentados desde personas
jovenes hasta adultos de la tercera edad, por lo cual no podemos
pretender establecer estrategias de difusion solo de manera digital,
ya que las redes sociales no son tan usadas por el grupo poblacional
de entre los 60 afios de edad hacia delante. Es necesario tener en
cuenta los medios de comunicacion convencionales, establecer
difusion estratégica offline para abarcar todo el nicho de usuarios

y llevar el mensaje deseado a toda la poblacion,

Buena atencion al Pablico

Todos los esfuerzos por llevar los mensajes comunicativos a nuestro
publico meta terminan ya sea de potenciarse o perderse en el camino
con la atencion al usuano

Los usuarios que muchas veces llegan con dudas, requerimientos

o errores de lecturas por parte de la empresa, deben ser atendidos por
un personal idoneo que complemente los ejes estratégicos propuestos
con una excelente atencion, con el conocimiento de marca

y capacitacion para el manejo de cnsis.

La atencion humanizada debe ser la prioridad para lograr resolver
los inconvenientes que puedan generarse con la facturacion, pero
sobre todo para que una persona que se comunigue con la empresa
o se dinja personalmente, logre resolver sus requerimientos y
calificar de forma positiva la atencion, cambiando asi en su mente
la nercencian neagativa ane nndiera tener v meinranda
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“»  Canales de difusion

Aprovechar todos los canales de difusion
mencionados para potenciar las estrategias.

Remunerado

@ Notas de informacion| | #Pautas pagas a canales
gratuitas convencionales
#Compartidas JSACunas radiales en emisoras
@ Menciones ‘#Pautas en Redes Sociales
#0piniones
#Pagina Web

JRedes Sociales
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Redes sociales que se establecieron

Facebook: ESPO S.A.

Instagram: espo.sa

Twitter: EspoOcana

YouTube: ESPO S.A

WhatsApp: Comunicaciones ESPO S.A. 3164550710

Pigina Web: espo.com.co

Medios convencionales - pautas publicitarias

Tv Norte
Radio Sonar
Cristian Santiago Periodista

RCN Radio
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“»  Presupuesto
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Espacios
Pauta en canal |Pautaen Redes|. =" . . i
convencional Sociales msnl_;l(;i?:sal&s Cufia radial | ~Total
$85.000 pesos|$75.000 pesos | $500000 | 20a30 |$670.000
cada dos a cuatro pesos minutos pesos
semana Veces por dos veces por |$350.000
con duracion [semana/mes | semana/mes, | pesos
de 1 minuto martes y juevesimensuales,
y 30 segundos. duracién | todos los
450.000 pesos mans | e
05 a tres veces
por
semana/mes
con duracidn
deta3
minutos,
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Apeéndice D. Formato de sondeo de opinion sobre satisfaccion de los usuarios respecto a la
interactividad de la empresa durante los cuatro meses de pasantia en comunicaciones.
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» ¢Qué tan satisfecho esta con informacion
que la empresa ha trasmitido en las
redes sociales y en los medios de
comunicacion estos altimos meses?

- Actualmente, ¢Como describe los
servicios de la empresa?

1> iCree usted que la empresa ha venido
mejorando la prestacion de los servicios?

1 éSabia usted que la superintendencia
vigila y controla, y Las Comisiones de
Regulacion definen o aprueban las
formulas tarifarias de las empresas
prestadoras de servicios pablicos
como acueducto, asco y alcantarillado?

1 éQué se debe seguir haciendo en la

empresa para mejorar la opinion
de los usuarios?

Apéndice E. Evidencia fotografica del proceso de pasantia.

77



78



79




80



