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1. INTRODUCCION

El Plan Estratégico de Comunicaciones serd la ruta para proyectar la gestion de la
administracion 2020 — 2023, a cargo del sefior Gerente Jhon Fabio Suarez Valero, para
impactar de manera positiva en los diferentes publicos objetivos de la entidad. El producto
de este plan es la “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE COMUNICACIONES”, que
responda a las necesidades de la Entidad y de nuestros piiblicos.

La principal caracteristica de este sistema es la conformacion de drganos de comunicacién
independientes y relacionados por la misién de EPQ y sus dinamicas, facilitando el analisis
de cada uno y su “reparacion” con minimo impacto para el sistema completo.

En esencia, [a estrategia debe INFORMAR Y COMUNICAR.

Nuestros procedimientos deben dirigirse hacia la consolidacion de la transparencia y la
veracidad, generando credibilidad y persuasion a favor de nuestra imagen.

2. OBJETIVO PRINCIPAL

Contribuir con el mejoramiento de la reputacidn de EPQ, desarrollando estrategias de
comunicacion a nivel interno y externo, en armonia con el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la gerencia 2020 - 2023.

Para lograr este objetivo es necesario disefiar e implementar los siguientes objetivos
especificos:

- Garantizar informacién y comunicacion para la ciudadania y los drganos de control.

- Propender por mecanismos de difusién internos y externos de la informacién que se
genere en la Entidad.

- Desarrollar informacion veraz y oportuna para el proceso de rendicion de cuentas
publicas, difundiéndola de la manera mas efectiva.

- Persuadir positivamente a los diferentes publicos objetivos.

- Generar cercania, empatfa y sentido de pertenencia por parte del los integrantes de
la Entidad.

3. ESTRUCTURA COMUNICACIONES EPQ

Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, es una empresa que existe para contribuir
a la vida y al bienestar de la comunidad de la regidon donde ejerce su actividad, a través de
la prestacion de servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Gas que
cumplen altos estandares de calidad, continuidad, cantidad y cobertura, labores ejercidas
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con responsabilidad social y ambiental, dando aplicacién a la normatividad vigente y a los
principios de neutralidad, solidaridad, distribucién, simplicidad y transparencia. De tal
manera la entidad ha formado un grupo de comunicaciones de la siguiente manera:

Subgerencia de Planeacion : .
{profesional universitario a cargo Area de sistemas
de la actividad, Contratista
Subgerencias entidad

En la subgerencia de comunicaciones estara encargada de las comunicaciones interna o
organizacional, externas y digitales de acuerdo a las solicitudes realizadas por parte de
recursos humanos y de las subgerencias en general, ademas del apoyo del &rea de sistemas
en cuanto a la administracién y publicacién de la pagina WEB.

experto en comunicaciones,
publicidad y mercadeo)

Comunicacién Interna

Desarrollar productos, | | Analizar y disefiar, campaiias,
Tacticas y actividades I ticticas y actividades, que proyecten
que promuevan la ]t’ la imagen de la Gerencia
comunicacién dentro 1 ¥ de la Entidad.
de la entidad.

canales de difusion de redes
soclales, Disefiar campaiiasy |
monitorear la percepciénda |
nuestros plblices, externos e
internos.

CALIDAD




@ EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ SA ESP
— PLAN DE COMUNICACIONES

Cédigo: Version: Fecha de emision: Pagina:

PMI-PL-04 01 11/07/2022 6 de 14 DOCUMENTO

CONTROLADO

Dentro de estos tres ejes, las Comunicaciones estard encargada de la Gestion en los
siguientes ambitos:

3.1 Comunicacion Organizacional

Desarrollar estrategias de comunicacidn organizacional de la Entidad mediante
acciones que generen cercania, apropiacion e identidad. De esta manera
contribuiremos al mejoramiento del clima laboral y la construccién de la cultura de
la Entidad.

3.2 Comunicacion Informativa

Divulgar informacién de la Entidad a los diferentes grupos objetivos sobre la gestion
gerencial y corporativa, mediante actividades, campafias y tacticas de comunicacion
externa, masivas y directas, para lograr el flujo adecuado, intercambio oportuno y
acceso, transparente y eficaz a la informacion.

3.3 Medios de Comunicacion

Atender los llamados de los diferentes medios para la asistencia a entrevistas o
entregas de informacién de interés general y de [os usuarios.

3.4 Comunicacion Corporativa

Crear ambientes armoniosos para las relaciones institucionales de la Entidad, gestién
de alianzas estratégicas a través de la realizacién de acciones y productos en
comunicacién, relacionamiento y movilizacién con el fin de contribuir con la
proyeccidn, posicionamiento, mejora de la imagen institucional y acercamiento
estratégico a los diferentes grupos de interés.

4, Gestiones

A continuacidn exponemos las gestiones de los diferentes publicos, productos y
responsabilidades de la Oficina.

4.1 Comunicacion Organizacional

Orientar la comunicacién organizacional a la construccién de sentido de pertenencia
y al establecimiento de relaciones de didlogo y colaboracion entre los compafieros
de la Entidad.
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Desarrollar las estrategias de comunicacion organizacional mediante acciones de
sensibilizacién y comunicacién interna, con el fin de contribuir al cumplimiento de
los objetivos misionales, a satisfacer las necesidades y expectativas de los publicos
de interés y a mejorar el clima laboral,

4.2 Confidencialidad

Adoptar mecanismos para que la informacion privilegiada que es de reserva de la
Entidad no sea publicada o conocida por terceros sin previa autorizacion de la
Entidad.

4.3 Circulacidn y Divulgacion de la Informacion

Implantar una estrategia de comunicacion informativa adecuada para establecer un
contacto permanente y correlativo con los grupos de interés.

Divulgar informacion a los diferentes grupos objetivos y plblicos de interés sobre la
gestion institucional, mediante acciones y campafias de comunicacién externa, y
directas, con el fin de propiciar el flujo adecuado, el intercambio oportuno y el acceso
transparente y eficaz a la informacion.

4.4 Gobierno en Linea

La informacion disponible en la pagina web es de caracter publico. La subgerencia
Administrativa mediante el drea de sistemas mantendrd actualizada la pagina WEB
y redes sociales atendiendo ias disposiciones del Gobiemo en Linea. Para eso
garantizaremos que toda la informacion de interés para la ciudadania sea oportuna,
clara, veraz y respetando los criterios de usabilidad, accesibilidad y portabilidad.
Teniendo en cuenta lo anterior es importante resaltar que el area de sistemas
quienes tienen la administracion del sitio web de la entidad, deben trabajar en total
sincronia con la subgerencia de planeacidn y mejoramiento institucional (Profesional
universitario y contratistas encargados de las comunicaciones),

4.5 Informacion Institucional

Las dependencias que en desarrollo de sus funciones requieran crear o redisefiar un
micro sitio o campafa web, seguiran el siguiente protocolo:

El 4rea o dependencia de EPQ debera realizar la solicitud, via correo electrénico, con
copia al jefe de area solicitante, y adjuntar la informacion a publicar.
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5. COMUNICACION CON LOS PUBLICOS INTERNOS

Trabajaremos por la consolidacidn de la cultura organizacional, por medio de espacios de
interlocucidn y difusidon de mensajes.

La comunicacién organizacional estaréd caracterizada por la construccidn de sentido de
pertenencia y por el establecimiento de relaciones de didlogo y colaboracién entre nuestros
companieros, sin perjuicio de la jerarquia propia de la estructura institucional.

El proceso inicia con la planeacion y definicion de las acciones de comunicacion interna y la
atencion de solicitudes de comunicacién, contintia con la asesorfa y desarrollo de contenidos,
mensajes y piezas de comunicacion.

Propiciaremos el aprendizaje organizacional y la disposicion al cambio, como componentes
basicos de la cultura organizacional. Se dispondra de medios oficiales internos de
informacién que seran actualizados permanentemente y que deberan llegar en forma masiva
a todos los integrantes de la familia EPQ.

5.1 Vocerias institucionales

Estableceremos voceros autorizados en los temas estratégicos de nuestra gestion, quienes
se expresaran Unicamente en los temas gue son de su competencia. En primera instancia,
el Unico vocero autorizado sera el sefior Gerente, Jhon Fabio Suarez Valero, o a quien éste
delegue.

Definiremos y promulgaremos los criterios de manejo de informacion, cuidado de imagen
corporativa y confidencialidad, que deberan seguir todos aquellos compafieros que en virtud
de sus funciones o de su cargo actlien en un momento dado como voceros de la entidad
como los subgerentes o la Jefe de Talento Humano.

6. COMUNICACION CON LOS PUBLICOS EXTERNOS

En linea con nuestra responsabilidad de contribuir a la construccién de lo piblico, nos
orientaremos con los pablicos externos hacia el fortalecimiento de la apertura y visibilidad,
por medio de un servicio de excelente calidad en el cumplimiento de los fines misionales,
con actitud de escucha y receptividad frente a la ciudadania, buscando especialmente la
retroalimentacion, y la transparencia en todas las actuaciones y de disponibilidad para la
rendicién de cuentas oportuna y suficiente de su gestion.

Mantendremos informados a nuestros publicos de interés sobre politicas, objetivos,
resultados, decisiones, programas y proyectos misionales, mediante informacién que guarde

CALIDAD 4
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coherencia con nuestra mision institucional. Nuestros contenidos serén claros y de lenguaje
sencillo, no dejaremos dudas sobre el mensaje que se desea transmitir.

Tendremos en cuenta que nuestros mensajes llegaran a personas de niveles de educacion,
edades y estratos diferentes, especialmente y en mayor porcentaje a personas de Estratos
1, 2y 3, la gran mayoria con nivel escolar bajo.

Nos cefimos a las reglas sintacticas, gramaticas y ortogréficas del idioma espafiol, de
acuerdo con la Real Academia Espafiola y las costumbres locales, cuando sea el caso.

Evitaremos las abreviaturas. Si lo necesitaramos utilizar, después de emplearlas por primera
vez, las referenciaremos entre paréntesis, inmediatamente después del texto al que hace
referencia,

No usaremos tecnicismos, a menos que sea estrictamente necesario, en cuyo caso,
explicaremos su significado inmediatamente, tan pronto es utilizado por primera vez.

7. CARACTERIZACION E IDENTIFICACION DE LA ACTUAL SITUACION EN
COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS DE LA ENTIDAD

7.1 Publicos internos:

Nuestro pdblico interno tiene como caracteristica principal el trabajo en equipo para lograr un
fin comdn. Identificamos diferentes tipos en nuestra Entidad:

- Empleados Piblicos (administrativos)

- Empleados Oficiales (misional, trabajo operativo)

- Contratistas (operativa)
Accionistas mayoritarios

7.2 Publicos Externos:

Son todos aquellos que no tienen una relacion directa ni un fin comdn en las metas y
misiones.

- Medios de comunicacion

- Politicos

- Ciudadania en general

7.3 Publicos Mixtos:

CALIDAD
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Aqui encontramos las personas que estdn en el intermedio entre los plblicos internos y
externos, tenemos dos tipos.

7.3.1 Mixto Semi Intemo:

- Todos los usuarios de nuestros servicios

- Familiares de nuestros empleados

- Proveedores

- Alcaldias que no hacen parte de la junta directiva

7.3.2 Mixto Semi Externo:

- Sindicatos,

- Asociaciones y veedurias

- ONG Ambientalistas y Sociales

7.4 Definicion De Nuestro Pablico Objetivo

Todas nuestras acciones administrativas y de campo, misionales y visionales, generan un
producto y este a su vez un mensaje en nuestras comunicaciones, nuestro mayor reto es
obtener de nuestros usuarios una receptividad y percepcion de nuestra labor como positiva,
de esta manera nuestro mayor esfuerzo se centra en buscar la mayor aceptacién de nuestros
servicios.

Por tal razén, nuestro publico objetivo son nuestros usuarios, quienes se encargaran de dar
una apreciacidn positiva o negativa del desempefio de nuestra misién, como entidad
prestadora de servicios pGblicos domiciliarios.

Las percepciones que los usuarios generen a favor o en contra, se vera reflejado en
retroalimentaciones propias y ajenas a la Entidad, permeando actores de opinién publica,
medios de comunicacién y comunidad en general, con lo que se ve altamente comprometida
la reputacion de la entidad.

8. CARACTERIZACION DE LOS MEDIOS Y CANALES DE INFORMACION Y
COMUNICACION

Actualmente la entidad cuenta con diferentes canales de informacidn y comunicacién de
tres tipos:

- Interpersonales: Donde no hay forma de realizar una retroalimentacién directa con
los publicos al que nos dirigimos. (Prensa, radio, tv, local, departamental y regionat),
cuando sea citado un representante de la entidad a rendir cuentas.

- Interactivos: redes sociales, (contamos con Facebook, Twitter e Instagram).

- Personales: Los de retroalimentacién con nuestros publicos de manera directa,
(Coordinadores en cada municipio y WhatsApp).

CALIDAD
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8.1 Inventario De Canales De Difusién

8.1.1 Interactivos

Para la reactivacion de nuestras cuentas en redes sociales, realizaremos una estrategia de
inventario y control interno de nuestros seguidores, para garantizar un crecimiento real,
especifico y ante todo que salvaguarde los intereses de la Entidad, para esto movilizaremos
a todos nuestros pGblicos internos y mixtos relacionados con nuestros pUblicos interno,
familiares y amigos.

- Facebook: Cuenta con 5.000 contactos, a diario se aprueban alrededor de 5
solicitudes de amistad, estamos en el crecimiento Organico

Esta plataforma permite el apoyo a los tres elementos de nuestra misién: difusion,
publicidad y comunicacion,

- Twitter: Cuenta existente, pero con un bajo nimero de seguidores, el objetivo es
crecer en esta plataforma virtual, realizando acciones que promuevan el interés de
los usuarios de la misma.

- Instagram: Bajo nimero de seguidores en esta plataforma virtual.

- WhatsApp: Existen diferentes redes con diferentes plblicos, es uno de los canales
en los que mas esperamos impactar en la comunicacion y difusién de mensajes.

8.1.2 Redes De Funcionarios En WhatsApp

Hacemos énfasis en WhatsApp porque es el canal que mas potencialidad presenta para
difundir y comunicar directamente y a muy bajo costo.

WhatsApp es la herramienta mds efectiva para implementar canales de retroalimentacion a

bajo costo, efectiva, répida y dindmica. La idea es generar un canal directo entre los
mensajes de la Entidad y algunos publicos como el interno.

8.1.3 Facebook Como Red Principal De Publicacion De Epq

Facebook es la red que mas alberga publico, tanto internc como externo, alli incluso se
reciben mensajes de estos publicos, es de rapido alcance y de minimo costo.
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8.1.4 Sitio Web De Epq

Alli se publicard toda la informacidén de contacto, campafias, disposiciones legales de
invitaciones a cotizar, y en general toda la informaciéon necesaria para mantener una
correcta via de comunicacion de la Entidad con los diferentes pUblicos.

9. ESTRATEGIAS

9.1 Actividades

Disefio de Pautas, boletines y comunicados

Gestion de medios

Atencidn a periodista y/o medios periodisticos

Apovyo en las audiencias PUblicas de rendicidn de cuentas.

9.2 Estrategias De Promocion Positiva:

Campafias sobre uso racional def agua

Campafias sobre uso racional del gas

Campafias sobre el cuidado y uso adecuado del alcantarillado
Difusion de racionamientos, reparaciones y cortes

Difusion de las labores misionales y visionales de EPQ
Informacion acerca de tarifas, PQRS, visita a la web
Informacion de contacto con la empresa.

9.3 Periodicidad Estrategias

s 1(una) pieza publicitaria semanal sobre el uso eficiente y ahorro del
agua y gas

¢ 1(una) pieza publicitaria semanai sobre el cuidado de las redes del
acueducto, alcantarillado y gas.

e Una pieza publicitaria mensual que resuma todas las actividades de
EPQ

¢ Actualizacion mensual de las publicaciones del televisor de recepcién.

» Elaborar las invitaciones y piezas publicitarias dirigidas a las diferentes
entidades y comunidad en general para la presentacion del informe de
rendicion de cuentas de la entidad, de acuerdo a la informacion
suministrada por el Entidad.

e Realizar 1 pieza mensual buscando realzar la labor que realiza la
entidad y fortalecer la imagen de la entidad, asi como realizar el debido
acompafamiento al gerente en las ruedas de prensa.
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» Publicar oportunamente las comunicaciones de dafios, reparaciones,
suspensiones y racionamientos planeados o producto de emergencias
y realizar seguimiento y lo que se requiera para cumplir los planes de
emergencia y contingencia de la entidad en redes sociales.

10.REDES
10.1 Twitter

https://twitter.com/EpQuindio
Clave: empresaspublicasdelquindio2022

10.2 Facebook

https://www.facebook.com/EmpresasPublicasdelQuindio
Clave: epgl23456plan+

10.3 Instagram
Instagram epgentuvida
Clave: epq123456plan+

10.4 E-mail
empresaspublicasdelquindio@gmail.com
Clave: EPQENTUVIDA12345

Elaboré y Proyectd: Eilyn Cardona Corrales — Profesional en Publicidad y m adeo—contratista@i
Revisd: Ingeniero Julian Fernando Camelo Alvarez - Profesicnal Universita&
VoBo: Ingeniera Darnelly Toro Jiménez —Subgerente de Planeacién y Mejoramientd InstitucionalEomal@P%)%
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