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1. PRESENTACION

Todas las organizaciones afrontan cotidianamente retos relacionados con la
comunicacién, pues si asumimos desde la nocidn mas basica a las organizaciones
como una agrupacion de personas que se ha juntado para perseguir objetivos
compartidos, tenemos que su interaccion ineludiblemente depende de la posibilidad
de construir significados comunes, pues todos deben tener acuerdos sobre aquello
que quieren alcanzar, los medios que seran utilizados para la consecucion de esos
fines, ademas de las normas que regularan la interaccién de los miembros del grupo.

Ese universo de significados comunes que rigen la interaccion de las organizaciones
puede ser entendido como una cultura organizacional que dota de sentido las
practicas cotidianas de una comunidad que persigue objetivos compartidos. La
fortaleza y la funcionalidad de esa cultura organizacional define en gran medida el
éxito o el fracaso que pueda llegar a tener la organizacion, por ello conviene tener
claro el caracter fundamental de los procesos comunicativos.

Las empresas, como organizaciones humanas, no son ajenas a esta realidad, se
podria apuntar incluso que la fortaleza y la funcionalidad de su cultura organizacional
tiene un caracter aun mas critico si se tiene en cuenta que la adhesion de los sujetos
a la organizacion esta en principio mediada por el interés de percibir un beneficio
econdmico (salario), lo que implica que a diferencia de lo que sucede en
organizaciones con caracter politico, social o religioso, los nuevos miembros no
necesariamente estan alineados con los objetivos y los valores de la organizacion al
momento de su ingreso.

La empresa de energia de Arauca ENELAR E.S.P no es la excepcidn, el cumplimiento
de nuestros objetivos misionales depende en gran medida de la fortaleza y la
funcionalidad de nuestra cultura organizacional, por ello resulta fundamental asumir
la comunicacién como un proceso de caracter transversal que funciona como sostén
y hace las veces de articulador entre las distintas areas de la empresa para que estas
funcionen de manera eficiente.

Ademas, en ENELAR E.S.P como empresa industrial y comercial del Estado asumimos
nuestro deber frente a la ciudadania de hacer publica, entendible y de facil acceso
la informacidn referente a nuestra gestion, pues comprendemos que el correcto
funcionamiento de la administracién publica en un Estado democratico y de derecho
como la Republica de Colombia, depende en buena medida del nivel de confianza
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que los ciudadanos y ciudadanas tengan en las instituciones del Estado y que, esta
confianza solo puede construirse a partir de la aplicacion del principio de
transparencia y del entendimiento de la informacién sobre la gestién como un bien
publico al que tienen derecho de acceso todos los miembros de la nacién.

Por todas estas razones, en la empresa de energia de Arauca asumimos la necesidad
de construir un plan estratégico de comunicaciones que tenga en cuenta la
importancia de estas dos dimensiones comunicativas: La organizacional que esta
sobre todo orientada a la interaccion con sus publicos internos (trabajadores y
proveedores) y la informativa que esta enfocada en la interaccién con sus publicos
externos (clientes, usuarios, ciudadania y entidades publicas).

Este documento sera la guia orientadora de las acciones comunicativas de ENELAR
E.S.P y estara compuesto por: un diagndstico que dé cuenta del estado actual de
las comunicaciones de la empresa en las dos dimensiones propuestas, una serie de
objetivos para el cuatrienio construidos a partir de los resultados de este diagndstico
y las estrategias, tacticas y herramientas que seran usadas para la consecucion de
esos objetivos, todo ello con el proposito de aportar a la consecucion del objetivo
misional de la Empresa de Energia de Arauca.

La construccion del plan estratégico de comunicaciones estara apoyada en la
metodologia propuesta por el “Modelo de comunicacién publica organizacional e
informativa para entidades del Estado” publicado por la Agencia de los Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID por sus siglas en inglés), que segun
sus propias definiciones, se construyd con el objetivo de “institucionalizar la
comunicacién en las entidades del Estado como un eje estratégico y por consiguiente
transversal a su estructura organizacional y a la manera como le dan cumplimiento
al principio constitucional de publicidad y a la figura de la Rendicién de cuentas a la
sociedad” (USAID, 2004, pag. 39). Asi mismo, se seguiran las directrices y
recomendaciones que el Manual Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG) propone
para la dimension de las comunicaciones y la informacion.

Se escogié el MCPOI por su potencia metodoldgica y por haber sido construido a
partir de diferentes experiencias con entidades del Estado colombiano en el
desarrollo del proyecto “Modelo de gestion ética para entidades del Estado”, que se
adelanté en veintiun (21) entidades del Nivel Territorial y dos (2) entidades del Nivel
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Nacional mediante un proceso de construccion colectiva y participativa con sus
servidores publicos, lo que dota al documento de un excelente contexto sobre el
estado de los procesos de comunicaciones en las entidades publicas de nuestro pais
que, sumado a las directrices del MIPG se constituye en una herramienta que dota
de una mirada de amplio espectro el ejercicio de diagnostico de las comunicaciones
de ENELAR E.S.P, asi como la posterior formulacion de estrategias y programas que
permitan mejorar el proceso de comunicaciones de la entidad.

2. MARCO DE REFERENCIA INSTITUCIONAL

La construccion de los objetivos del plan de comunicaciones, asi como las estrategias
proyectadas para alcanzar las metas propuestas debe partir -ademas del necesario
diagndstico del estado de las comunicaciones de la entidad- de una armonizacién
adecuada con el plan estratégico institucional de ENELAR E.S.P.

2.1 Mision

Somos una empresa industrial y comercial del Estado de orden departamental,
dedicada a la prestaciéon de servicios en las actividades de distribucion vy
comercializacién de energia eléctrica para contribuir a mejorar la calidad de vida de
nuestros usuarios y al desarrollo sostenible del territorio.

2.2 Vision
Ser una empresa competitiva y referente del buen servicio
2.3 Objetivos estratégicos de la empresa

Para la construccién del plan estratégico institucional de ENELAR E.S.P con vigencia
2020-2023, se utilizd la metodologia del Cuadro de Mando Integral. Mediante esta,
se establecieron cuatro perspectivas para realizar la evaluacion estratégica de la
organizacion: La perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de
procesos Y la perspectiva de aprendizaje y crecimiento. En cada una de estas areas
se definieron una serie de objetivos estratégicos y se trazaron las rutas para
alcanzarlos en los planes de accion.
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Perspectiva financiera:

« Aumentar el crecimiento y diversificacion de los ingresos

« Mejorar la salud financiera de la entidad

Perspectiva de clientes y usuarios:

« Aumentar la satisfaccién del cliente

« Aumentar el indice de imagen institucional

« Disminuir la tasa de desercion grandes clientes

« Aumentar la participacion en el mercado no regulado

Perspectiva de procesos internos:

« Mejorar la infraestructura eléctrica para garantizar la calidad y continuidad

del servicio de energia

« Fortalecer los procesos operativos relacionados con la prestacion del servicio

de energia eléctrica

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

« Gestionar adecuadamente el talento humano a través del ciclo de vida del

servidor publico
« Fortalecer la comprensién y toma de conciencia de la cultura corporativa

« Establecer una cultura de transformacion digital al interior de la organizacion

« Fortalecer la utilizacion y conservacion de la gestién documental

Ahora bien, teniendo en cuenta

las competencias propias del equipo de
comunicaciones de la entidad, nuestro plan estratégico estara enfocado sobre todo
en 4 de esos objetivos, por ser los mas susceptibles de cambio por las acciones del
equipo. Sin embargo, el equipo de comunicacion estara presto para apoyar cualquier
accion en la que pueda aportar valor para la consecucion de esos objetivos
estratégicos. En concreto, los cuatro objetivos que seran centrales son los
siguientes:

A. Fortalecer la comprension y toma de conciencia de la cultura corporativa
B. Fortalecer la utilizacion y conservacién de la gestion documental
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C. Establecer una cultura de transformacién digital al interior de la organizacion
D. Aumentar el indice de imagen institucional

Estos objetivos estratégicos estan intimamente relacionados de forma integral, lo
que quiere decir que, la consecucion de cada uno en su particularidad depende del
avance de los demas en su conjunto. Ademas, estan enmarcados en los campos de
accion ya definidos con anterioridad: Comunicacidon organizacional, informativa y
rendicidon de cuentas.

La toma de conciencia de la cultura corporativa de ENELAR E.S.P esta relacionada
tanto con la capacidad de construir vision compartida, fomentar el trabajo
colaborativo y aumentar la escucha y la receptividad al interior de la entidad para
crear un clima laboral adecuado para la realizacién de las tareas, como con la
comprension del compromiso diferencial que deben asumir los trabajadores del
sector publico (independientemente de que sean funcionarios oficiales o
contratistas) con los grupos de valor y la ciudadania. Si la comunicacion
organizacional se gestiona entonces de forma adecuada, los trabajadores ademas
de estar cdmodos y motivados para el ejercicio de sus funciones comprenden que
lo que le da sentido a la existencia de la entidad es la satisfaccion de los grupos de
valor, que deben ser asumidos en su calidad de ciudadanos mas que de clientes.

El aumento del indice de imagen institucional de las entidades publicas depende,
ademas de la prestacién de un buen servicio, de la aplicacién de los principios
constitucionales de publicidad y transparencia. La construccion de una relacion de
confianza entre los grupos de valor y ENELAR E.S.P requiere en ese sentido de
procesos optimos de rendicidon de cuentas, que a su vez estan relacionados con la
utilizacion y conservacion de la gestién documental, pues sin informacion veraz y
clara sobre la gestion de la entidad, no puede sortearse de forma adecuada esta
dimension.

Hablar de una adecuada gestion documental implica necesariamente avanzar hacia
una transformacion digital en la entidad, que, mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas como softwares y bases de datos, permita que el campo de la
comunicacién informativa se haga mas eficiente.




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ENELAR E.S.P -

- SIGELAR GCO-OD-002

i Version: 01
PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES - PEC

NELAI
Empresa de Energla de Arouco
[ ]33

Fecha: 11-5-2022

Se hace evidente entonces que los objetivos estratégicos de la entidad guardan una
relacidon de integra complementariedad entre si y, que su consecucién depende en
buena medida de la gestion adecuada de las dimensiones organizacional e
informativa de la comunicacion, asi como de la rendicion de cuentas.

3. DIMENSIONES DE LA COMUNICACION

El anadlisis y diagndstico de las comunicaciones de la empresa que aqui sera
desarrollado esta construido a partir de distintas dimensiones que seran organizadas
de la siguiente manera: Categorias, campos y ejes tematicos.

Las categorias son las tres grandes rutas que se pretenden instaurar para la entidad,
funcionan como los principios rectores de la comunicacion de la empresa, como
referentes normativos. Los ejes tematicos permiten hacer mucho mas concreto lo
que se quiere evaluar e intervenir, refieren a especificidades de la actuacion de la
empresa. Estos ejes se organizan y ubican a partir de los campos organizacional,
informativo y de rendicidén de cuentas. La relacion entre estas tres dimensiones de
la comunicacion se expresa de forma mucho mas concreta en la siguiente imagen.

CATEGORIA EJE TEMATICO CAMPO
Receptividad
Apertura Actitud de servicio Comunicacion
Vision compartida Organizacional
iy Trabajo colaborativo
Interlocucion : Y —
Sistematizacion Comunicacion
Socializacion de la informacion informativa
Precepto constitucional de la
Visibilidad pubI|C|da_d _ Rendicion de
Concepto comunicativo del cuentas
posicionamiento

3.1 Categorias de la comunicacion
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3.1.1 Apertura

Estar abiertos significa que, como entidad publica comprendemos que nos debemos
a nuestros publicos externos y, en ese sentido, tenemos la disposicion para
interactuar de forma constante con la ciudadania y para escuchar sus opiniones e
incorporarlos como posibilidades de mejorar nuestros procesos.

En la relacién comunicativa de las entidades con la comunidad, dos conceptos
fundamentales son la escucha y el servicio. La escucha hace parte de la
apertura a los ciudadanos y el servicio significa renunciar a la arrogancia y
entender que la organizacion existe para el servicio, que se asuma como
prestadora de servicio, lo cual debe traducirse en un modo de relacionarse
con la comunidad en términos comunicativos de amabilidad, sencillez y
calidez y en el hecho de que tanto la actitud institucional como de las personas
gue la representan no sea de prepotencia sino de disposicion (USAID, 2004,
pag. 47)

3.1.2 Interlocucion

La interlocucidn refiere a nuestra capacidad como entidad para construir significados
compartidos a partir del didlogo, lo que implica la creacion de condiciones que
estimulen la participacidon de los trabajadores frente a los planes y proyectos de la
empresa.

Para que la interlocucién sea posible es fundamental la informacion. No se puede
interlocutar cuando no hay conocimiento, no se puede tener visidon compartida si la
informacion no es un bien colectivo, no puede haber trabajo colaborativo si no se
dispone de informacién. La informacién esta conectada con la conversacion, se
conversa como una forma de conocer lo que el otro hace y reconocer que conoce lo
que yo hago, para trabajar mejor. La interlocucion busca potenciar las capacidades
sinérgicas de la organizacion, expandir su capacidad, facilitar el trabajo en equipo
(USAID, 2004, pag. 48)

3.1.3 Visibilidad
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Ser visibles implica dar a conocer de forma constante, clara y transparente los
resultados de nuestra gestidn, con el objetivo de construir una relacion con nuestros
publicos externos que esté mediada por la confianza.

El concepto de visibilidad es fundamental en la administracion publica y esta
profundamente interrelacionado con la apertura y con la interlocucion: Para poder
ser visible tengo que sistematizar lo que hago; si desarrollo una cultura del servicio
es porque tengo la formacion para escuchar; para poder ser abierto tengo que tener
una cultura del servicio y disposicion a la interlocucién; para poder generar
interlocucidn tengo que trabajar en equipo; si trabajo en equipo es porque socializo
la informacion y construyo vision compartida; si sistematizo tengo la posibilidad de
dar publicidad a la gestion y de que la entidad logre un buen posicionamiento en la
sociedad.

3.2 Campos de la comunicacion
3.2.1 Comunicacion Organizacional

La consecucién de los objetivos y metas de ENELAR E.S.P depende
fundamentalmente de la accién de sus trabajadores, por ello, la comunicacion
organizacional tiene el objetivo de articular de forma adecuada los esfuerzos de los
miembros de la entidad para asegurar el alcance de su propdsito misional.

De la adecuada gestién de la comunicacion organizacional dependen factores
fundamentales para el sostenimiento de la empresa como la correcta difusion de la
cultura organizacional de la entidad y la adhesion efectiva de los trabajadores a la
misma, asi como la creacion de un clima laboral 6ptimo donde los trabajadores se
sientan motivados y dispuestos a realizar sus tareas cotidianas de la forma mas
eficiente.

Fundamentalmente, el papel de la comunicacion organizacional es difundir de forma
correcta y suficiente la filosofia corporativa de ENELAR E.S.P entre sus trabajadores:
sus valores, su mision, su visidn, sus objetivos estratégicos y sus planes de accion
para alcanzarlos. Esto es lo que permite armonizar las individualidades que
componen la entidad y poner a la organizacion, al interés colectivo y a la generacion
de valor publico por encima de cualquier cosa. En suma, la comunicacion
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organizacional busca construir vision compartida, promover el trabajo colaborativo
entre compafieros y favorecer espacios de escucha y receptividad entre los distintos
niveles jerarquicos de la entidad.

Receptividad (eje tematico de la comunicacion organizacional)

La receptividad implica que no solo escuchamos lo que nuestros grupos de valor
tienen para decir sobre nuestra gestion, sino que esas opiniones son tenidas en
cuenta de forma efectiva a la hora de construir nuestros planes y proyectos.

Actitud de servicio (eje tematico de la comunicacion organizacional)

Esta actitud parte del reconocimiento de que, como empresa publica, existimos para
servir, lo que debe reflejarse tanto en nuestra cultura organizacional como en la
disposicion de nuestros trabajadores en sus labores cotidianas. Lo que debe
caracterizar nuestras acciones entonces es la sencillez, la calidad y la amabilidad.

Vision compartida (eje tematico de la comunicacion organizacional)

La vision compartida esta relacionada con la capacidad que tenemos como empresa
de transmitir unos elementos orientadores a todos nuestros trabajadores,
relacionados tanto con horizontes éticos como con horizontes de accidon en lo
administrativo-operativo.

Trabajo colaborativo (eje tematico de la comunicacion organizacional)

El trabajo colaborativo se relaciona con la creacion de un espacio laboral donde
todos actian como redes de ayuda mutua y solidaria. Para que esto se consiga es
fundamental estimular la participacion de los trabajadores, lo que se consigue en
buena medida mediante el estilo de la direccién de la entidad.

3.2.2 Comunicacion Informativa

La realizacién de las tareas cotidianas de los trabajadores de ENELAR E.S.P depende
en gran medida de la informacion que reciben desde los distintos procesos de la
empresa, por ello, resulta fundamental avanzar en el posicionamiento de la
informacién como un bien colectivo. “La circulacidon de informacién veraz, suficiente,
oportuna, entendible y verificable mejora la eficiencia del trabajo, genera confianza
y construye cultura de lo publico” (USAID, 2004, pag. 57).
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El Manual Integrado de Planeacion y Gestion reiteradamente afirma la importante
tarea de todas las entidades publicas del Estado colombiano en el ambito de la
gestion documental, pues del correcto manejo de los datos sobre las actividades
cotidianas, depende el derecho de acceso a la informacion sobre la gestion publica
de los ciudadanos de nuestro pais.

Por lo tanto, la organizacidn y sistematizacion de los datos producidos en ENELAR
E.S.P produce informacién indispensable para comprender a la entidad, tanto a nivel
interno para trabajadores y colaboradores, como a nivel externo para usuarios y
grupos de valor en general.

En términos generales, el campo de la comunicacién informativa refiere en un primer
momento a los mecanismos usados para realizar de forma correcta la sistematizacion
de la informacidn que se produce en la entidad en sus distintas areas y, en segunda
medida, a los mecanismos usados para socializar la informacion susceptible de ser
comunicada.

Sistematizacion (eje tematico de la comunicacion informativa)

La sistematizacidon busca organizar, clasificar y modelar la informacién con el fin de
convertirla en conocimiento. Si la entidad construye y ejecuta procedimientos
efectivos para manejar la informacién que ella misma produce sobre su gestion,
asegura la posibilidad de que tanto interna como externamente, nuestros publicos
comprendan de qué manera llevamos a cabo nuestro objetivo misional

Socializacion de la informacion (eje tematico de la comunicacion
informativa)

El conocimiento sobre la gestién de la entidad es insumo fundamental para el
desarrollo de las labores cotidianas y para la comprension y dimensionamiento del
papel que cada colaborador juega en la consecucién de nuestro objetivo misional.
Al mismo tiempo, la informacion suficiente es condicion necesaria para estimular la
participacion.

3.2.3 Rendicion de cuentas

Todas las entidades publicas del Estado colombiano tienen el deber de rendir
cuentas ante la sociedad, este es un ejercicio fundamental para el correcto
funcionamiento del Estado de derecho y las sociedades democraticas. En ese sentido
la rendicion de cuentas busca la aplicacion del principio de publicidad en el sector
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publico, y la profundizacién de los principios de visibilidad y transparencia en la
gestion. “El Estado se hace visible cuando rinde cuentas, informa lo que hace,
muestra resultados y socializa el saber institucional” (USAID, 2004, pag. 58)

El principal objetivo de la rendicién de cuentas es construir confianza frente a
nuestros grupos de valor. En esa medida, los publicos confian en la entidad en la
medida en que sientan que se les transmite informacion suficiente sobre nuestra
gestion, que las acciones de nuestros trabajadores son transparentes y estan
abiertas en todo momento a la revision de los publicos externos.

Publicidad (eje tematico de la rendicion de cuentas)

La aplicacidn del principio constitucional de la publicidad para entidades y servidores
publicos esta relacionada con la comunicacidon constante y cotidiana que hacemos
hacia nuestros publicos externos sobre nuestra gestion.

Posicionamiento (eje tematico de la rendicion de cuentas)

Cuando hacemos visible nuestra gestion como entidad y como trabajadores de
ENELAR, ayudamos a posicionar de forma correcta la imagen de la empresa frente
a los publicos externos.

4. DIAGNOSTICO DE LAS COMUNICACIONES DE ENELAR E.S.P
4.1 Factores de riesgo estructurales

La construccion de estrategias y tacticas orientadas a fortalecer y hacer funcionales
las comunicaciones de la Empresa de Energia de Arauca en su dimensién
organizacional e informativa necesitan de insumos suficientes para responder de
forma correcta al contexto y el estado actual de la empresa. Por esta razdn, el
diagndstico presentado a continuacion fue construido a partir de distintas
herramientas propuestas por el Modelo de Comunicacidon Publica Organizacional e
Informativa para entidades del Estado (MCPOI).

El MCPOI propone en su diagndstico generalizado sobre la cultura organizacional de
las entidades publicas del Estado colombiano una serie de factores que reflejan en
buena medida algunas situaciones que representan un riesgo importante para el
correcto funcionamiento de las comunicaciones en la Empresa de Energia de Arauca.
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Estos factores son definidos como estructurales puesto que no responden a
momentos coyunturales de la historia de la empresa, sino que se sustentan a partir
de las caracteristicas particulares de las entidades publicas en el Estado colombiano
y por esa razon, han sido una constante a lo largo del tiempo. En esa medida, es
muy importante tenerlos en cuenta en el diagndstico y emprender acciones que
progresivamente impacten y modifiquen su naturaleza.

4.1.1 Concepcion de la comunicacion

Uno de los factores de riesgo mas importantes para la empresa es la concepcién
propia de la comunicacidn que se ha tenido en ella a lo largo del tiempo. El proceso
de comunicaciones se ha entendido casi que exclusivamente como una oficina de
prensa, encargada fundamentalmente de la difusion de piezas informativas sobre la
gestion cotidiana de la empresa, anuncio situaciones coyunturales que pueden
afectar la prestacion del servicio de energia (tales como desconexiones programadas
y de emergencia), manejo de la interaccién con los medios de comunicacion
departamentales, gestion de los canales de comunicacién digital (redes sociales,
pagina web) y en términos generales, gestion de la imagen corporativa de ENELAR
E.S.P y de sus directivos.

Si bien estas labores -orientadas sobre todo a la interaccién con los publicos
externos- son fundamentales para el desarrollo de las labores cotidianas de cualquier
empresa, es primordial que en la empresa de Energia de Arauca empiece a
comprenderse el papel de la comunicacién como un eje organizacional transversal
que hace posible practicas cotidianas de generacion de conversaciones e
interacciones, lo que quiere decir que del buen desarrollo de las comunicaciones en
la empresa, depende la posibilidad de construir significados compartidos sobre las
tareas habituales, ademas de la orientacidn de las practicas de los trabajadores hacia
la consecucion de los objetivos misionales que representan nuestro propdsito comun
y que dan sentido a la agrupacion de todo el talento humano de la organizacién.

Ademas, es prioritario que la construccion de la cultura organizacional tenga como
eje fundamental el papel de ENELAR E.S.P como entidad publica, para que sus
trabajadores tengan clara la relacién diferencial que se construye en tal sentido con
sus publicos externos, que ademas de ser percibidos como clientes y usuarios, deben
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ser concebidos primordialmente como ciudadanos con derechos frente a la
informacion que se maneja en la entidad.

Un enfoque desde la comunicacidon para las entidades del Estado que se
articule en funcion de los riesgos que deben ser previstos para garantizar que
efectivamente sus practicas de interaccion estén enfocadas a la construccion
de lo publico y a la generacion de confianza, conduce, necesariamente, a la
definicién de politicas de comunicacién y a la formulacion de parametros que
orienten el manejo de la informaciéon (USAID, 2004, pag. 14)

En tal sentido, ENELAR E.S.P debe transitar hacia una concepcion de la comunicacion
que otorgue los debidos niveles de importancia a ambas dimensiones de la
comunicacién de la empresa: La organizacional -orientada a la interaccion con los
publicos internos- y la informativa -orientada a la interaccion con los publicos
externos-.

4.1.2 Cultura de la informacion

Si bien es cierto que una buena parte de los trabajadores comprende que la gestion
de la empresa debe ser informada en cierto grado a los publicos externos -y eso
implica la recoleccion y sistematizacion de cierta informacidon-no hay un registro
constante y completo de las actividades cotidianas. La ausencia de una cultura de la
informacion entendida como la practica del registro permanente y sistematico de
aquello que es susceptible de ser convertido en informacidn es un factor de riesgo
en ENELAR E.S.P.

La actitud de los servidores publicos dista mucho de asumir esta obligacion
como parte de su cultura cotidiana, y la recoleccion y procesamiento de la
informacion suelen asumirse como procedimientos burocraticos y no como
parte de la labor cotidiana, ni como procesos esenciales en la construccién de
lo publico y mucho menos como elementos fundamentales para facilitar el
analisis e interpretacion de las acciones de direccién, en la medida en que las
diferentes actividades realizadas y los resultados con ellas generados estén o
no conduciendo al logro de los objetivos perseguidos (USAID, 2004, pag. 17).

Esta es una dimension de alta sensibilidad para las entidades del sector publico, por
eso, herramientas como el Manual Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) que
pretende ser la guia orientadora general para todas las instituciones del Estado
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colombiano, insiste en la necesidad de disefar un Plan Institucional de Archivos
(PINAR) y un programa de gestién documental. ENELAR E.S.P cuenta con esta
herramienta, pero uno de los retos fundamentales para el proceso de
comunicaciones es avanzar en el establecimiento de una cultura de la informacion
que permita que todos los trabajadores de la entidad comprendan la importancia del
registro permanente y sistematico de sus actividades cotidianas.

El avance en este propdsito permitiria realizar un andlisis e interpretacion mas
efectivos de los procesos de la empresa, asi como crearia los insumos fundamentales
para la transmision de informacion que los procesos requieren en la cotidianidad
para el desarrollo de las labores diarias.

4.1.3 Horizonte de temporalidad frente a la empresa

Uno de los factores de riesgo recurrentes en las entidades publicas del Estado
colombiano esta relacionado con el tipo de vinculacion que tienen los trabajadores
con la organizacion y que define a grandes rasgos los horizontes de temporalidad
que estos se construyen frente a la empresa, lo que, ademas, en buena medida
determina sus acciones cotidianas. Concretamente nos referimos a los distintos tipos
de interaccion que se tejen entre directivos de la empresa, trabajadores oficiales y
asesores (contratistas administrativos y operativos).

Los cargos directivos de ENELAR E.S.P son puestos de libre nombramiento y
remocion, por lo que, en la mayoria de los casos el horizonte de temporalidad de
quienes ocupan esos cargos esta caracterizado por la inmediatez, por lo que se esta
haciendo y debe hacerse en el futuro mas cercano, en la medida en que su
vinculacién a la empresa suele tener una duracién corta-media, sus acciones estan
enfocadas en el corto plazo.

Por su parte, los trabajadores oficiales tienen una vinculacién laboral con la empresa
de largo aliento, muchos de ellos llevan décadas al servicio de la entidad, por lo que
tienen una sensacién de “residencia”, que puede llegar a presentar una serie de
ventajas y desventajas en su accion cotidiana y en la interaccion con los demas
trabajadores, pero puede afirmarse que su percepcién y su horizonte temporal tiene
un fuerte vinculo con el pasado por tener una memoria organizativa de largo plazo.
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Finalmente, los asesores -administrativos y operativos contratados para prestar
servicios especificos- tienen una vinculacion con la empresa de muy corta duracion,
por lo que su horizonte temporal frente a la entidad esta mediado por la inmediatez,
lo que puede llevar a que sus actividades se hagan de forma desarticulada frente a
los planes de la empresa y que no exista un correcto registro de los resultados de
Sus acciones.

Estas diferencias entre los horizontes temporales de los distintos tipos de
trabajadores representan un riesgo para el clima organizacional de la empresa si no
son gestionadas de forma correcta. Una de las grandes problematicas que puede
acarrear esta situacion, es que las directrices de los cargos directivos sean asumidas
como algo pasajero y caprichoso por parte de los trabajadores oficiales, por lo que
la direccién podria no llegar a recibir el apoyo suficiente para llevar adelante sus
planes. Por otra parte, si la direccion asume una posicion poco abierta y no
participativa frente a sus propuestas, va a resultar sumamente complejo conseguir
el apoyo de los funcionarios, por esa razén es importante propiciar de forma
constante espacios de dialogo, donde las partes escuchen atentamente las
preocupaciones y expectativas del otro.

Las caracteristicas de cada vinculacion laboral tienen particularidades que pueden
ser percibidas como ventajas y desventajas, esas diferencias en los trabajadores
pueden llegar a generar sensaciones de recelo o incomodidad frente a los beneficios
de los otros o frente a su posicion en la organizacién. Por esta razon es tan
importante fortalecer la vinculacién de cada uno de los trabajadores con los valores
de la empresa y con sus objetivos misionales, asi como insistir en la necesidad de
valorar ampliamente el trabajo de todas y cada una de las personas que conforman
la empresa, con el objetivo de armonizar las interacciones y disminuir el peso de las
individualidades frente a la importancia que se le otorga a los logros como colectivo.

4.1.4 Inercia

La actitud de desdén frente al cambio es una caracteristica generalizada de la
sociedad colombiana, por lo que se presenta un efecto reflejo de esta situacion en
las entidades publicas de nuestro pais. En ENELAR E.S.P esto representa un factor
de riesgo importante que puede obedecer a distintas circunstancias:
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Por una parte, se puede afirmar que los cambios en la direccion de la empresa hacen
que se otorgue un peso mayor a los ajustes de rumbo de corto plazo y exista una
ausencia en la planeacion organizacional de largo aliento, por lo que resulta muy
complejo modificar situaciones que han adquirido un caracter estructural en la
empresa.

Por otro lado, los trabajadores oficiales pueden presentar resistencias al cambio en
la medida en que consideran que los ajustes propuestos por la direccién no van a
ser estables en el tiempo, sino que seran modificados en el corto plazo cuando exista
un cambio en la némina de los directivos. Ademas, como ya se ha mencionado, los
trabajadores oficiales tienen una memoria organizativa de largo plazo, el tiempo
prolongado que llevan ejerciendo sus funciones lleva a que exista un apego
conservador a las formas de ejecutar sus tareas, por lo que, aun cuando sea posible
que estas formas puedan mejorarse, los funcionarios se resistan al cambio.

Pese a ello, los trabajadores de la empresa suelen coincidir en la necesidad de
realizar ajustes al funcionamiento de la entidad, pero no existe claridad frente a las
acciones particulares que deberian emprenderse. Esta es una situacion que se
comparte generalmente en las entidades publicas del pais.

En las entidades del Estado no parece existir una nocién del cambio lo
suficientemente clara como para que la gente les apueste a las
transformaciones, pese a que, en términos generales, se registra en los
servidores publicos un marcado anhelo de cambio real, que no sea el cambio
formal de un gobierno o de una administracion, sino un cambio efectivo que
transforme estructuralmente al sector publico (USAID, 2004, pag. 20)

4.2 Resultados del diagndstico de las comunicaciones de la entidad

El MCPOI propone una metodologia para realizar el diagndstico de las
comunicaciones de las entidades publicas del Estado colombiano basada
fundamentalmente en un instrumento de medicidon de percepciones (encuesta), que
define una serie de ejes tematicos que conforman los campos de accidon definidos
anteriormente (comunicacidon organizacional, comunicacion informativa y rendicion
de cuentas).
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Cada pregunta de la encuesta es un reactivo que se puntia de 1 a 5. Para calcular
el rango del porcentaje de cada reactivo se suman las puntuaciones obtenidas y se
divide por el nimero de formularios aplicados, posteriormente se multiplica este
resultado por 20 para encontrar su expresion en porcentajes. Luego, se suman los
resultados de los reactivos de cada eje tematico y se divide por el nUmero de
reactivos. El mismo ejercicio se realiza para obtener los porcentajes de cada campo
organizacional, es decir, se suman los ejes tematicos de cada campo y se divide por
el nimero de ejes. La escala de calificacién propuesta por el MCPOI consta de una
puntuaciéon y un cdédigo cromatico que ayuda a comprender los resultados de la
empresa y a dimensionar el estado de las comunicaciones de la entidad.

RANGO DEL cODIGO
PORCENTAJE CROMATICO
20a40 [N
41a60
61 a 80
sratoo [N

Rojo, con rango del 20% al 40%, indica una situacion severamente critica en el
aspecto evaluado, con grandes vacios y deficiencias que deben ser atendidas
prioritariamente en el Plan de comunicacién con rango del 20% al 40%, indica una
situacion severamente critica en el aspecto evaluado, con grandes vacios vy
deficiencias que deben ser atendidas prioritariamente en el Plan de comunicacién

Naranja, con rango entre el 41% y el 60 %, expresa un estado de notable debilidad
en el aspecto evaluado, con desarrollos incipientes y desiguales en las diferentes
areas de la entidad. Debe ser considerado en el Plan de comunicacion para dinamizar
y fortalecer las debilidades

, con rango entre el 61% al 80%, es manifestacién de una entidad que en
el aspecto evaluado esta desarrollando un proceso de aplicacion y fortalecimiento,
aungue con algunos vacios y debilidades. Se incluira en el Plan de comunicacion
para fortalecer y consolidar los logros y desarrollos que se viene presentando.

Verde, con rango entre 81% y 100%, indica una entidad que en el aspecto evaluado
se encuentra en parametros de excelencia. Servird de referente en el Plan de
comunicacién para aprender y establecer sinergias en toda la organizacién.
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Es necesario sefalar algunas salvedades sobre el proceso de aplicacién de la
encuesta diagndstico en la entidad. Si bien los resultados no resultan
tremendamente alarmantes a la luz de los cddigos cromaticos propuestos por el
MCPOI, debe apuntarse que la muestra alcanzada (120 trabajadores) no es la
indicada por el manual para el tamafo actual de la entidad (283 trabajadores).
Segun el tamano de ENELAR E.S.P, el tamano exacto de la muestra para la encuesta
diagndstico es de 170 personas, sin embargo, por problemas de logistica entre las
distintas sedes de la entidad esta cifra no pudo ser alcanzada.

Por otra parte, al tratarse de un instrumento de medicion de percepciones, es
evidente que pueden presentarse contradicciones entre la realidad del fendmeno y
la forma en la que este es percibido por los observadores, tanto hacia una percepcién
mas optimista de algun eje tematico como hacia una percepcion mas pesimista del
mismo. Con todo y estas limitaciones, el instrumento brinda una base solida sobre
la que construir los objetivos del plan estratégico de comunicaciones y muestra un
panorama claro sobre los caminos que debe seguir la entidad para robustecer el
proceso de comunicaciones a nivel general.

4.2.1 Comunicacion organizacional:

%

Reactivo cumplimiento| %

Existen mecanismos para escuchar y registrar las quejas y

reclamos de la ciudadania sobre el servicio que presta la 78

entidad

Las quejas y reclamos de la ciudadania son sistematizadas 64

y dadas a conocer al personal de la entidad

Las opiniones, quejas y reclamos que se reciben de la 70

ciudadania son tenidas en cuenta para mejorar

Las opiniones, quejas y reclamos que se reciben de la 67|65
ciudadania son tenidas en cuenta en los procesos de 65

planeacion

Se han acordado mecanismos para manejar la critica que 62

venga de los medios de comunicacién o de la ciudadania

Se han establecido vinculos directos con redes ciudadanas
tales como veedurias, asociaciones vecinales, etc., para oir 60
sus puntos de vistas sobre la entidad.
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La comunicacién de los servidores publicos con las
personas que requieren los servicios de la entidad esta
caracterizada por la amabilidad, la calidez y el espiritu de
colaboracion.

71

Los servidores publicos orientan adecuadamente a los
ciudadanos, dirigiéndolos a la persona o al area indicada
cuando la consulta no es de su competencia.

73

Se capacita y entrena en habilidades comunicativas a los
servidores publicos que deben atender a la
ciudadania en el ejercicio de sus funciones

59

En sus expresiones y actitudes los directivos ejercen
liderazgo en el enfoque de la gestion

68

68

Todos los servidores publicos conocen los objetivos
misionales de la entidad

63

Existe un Plan Estratégico o de desarrollo que es
ampliamente conocido por todos los servidores

65

Se aplican procesos de induccion y reinduccién a todos los
empleados

56

La administracion actual ejecutd acciones diversas para
explicar a todo el personal su Plan de desarrollo o de
gestion

62

Existen espacios formales para que los colaboradores
conozcan y conversen sobre las politicas de la
Direccion

58

61

Los jefes acuerdan con sus equipos la forma como sera
realizado el trabajo

76

La Oficina de Prensa o de Comunicacion tiene
responsabilidades frente a la comunicacion dentro de la
entidad, mas alla de manejar las relaciones con los medios
de comunicacién y de administrar la

69

Existe buena comunicacidn entre las diferentes
dependencias, de modo que trabajan apoyandose y
estableciendo relaciones de colaboracidn sin que haya
rivalidad entre ellas

61

Existen espacios formales de conversacién para que cada
dependencia promueva y mejore el trabajo

61

66
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Se promueve la expresion de las propuestas de los
servidores publicos acerca de cdmo realizar el
trabajo

61

El estilo de comunicacion de los directivos promueve la
motivacion y la cooperacion del personal

66

4.2.2 Comunicacion informativa:

Se tienen definidos y se aplican en forma permanente
sistemas de registro y consolidacion de las actividades que
se realizan en todas las areas

62

Existen mecanismos para la sistematizacion de la
informacion que debe ser comunicada a la ciudadania en
el proceso de Rendicidn de cuentas a la sociedad

63

Los directivos lideran los procesos de sistematizacion de la
informacion a través de directrices, controles, acciones de
capacitacion u otros dispositivos

62

La informacién para la Rendicion de cuentas a la sociedad
se da a conocer a los servidores publicos de la entidad

58

Existen mecanismos eficaces para difundir en toda la
entidad la informacion que se produce en las distintas
areas y que se requiere para realizar el trabajo

59

Se ejecutan acciones periddicas para comunicar a todos
los servidores publicos de la entidad la informacion vital
para conocer su situacion y para realizar el trabajo
(situacidn financiera, decisiones que van a afectar a todos,
planes estratégicos, etc.)

66

55

La informacién proveniente de la alta direccion fluye en
forma dinamica hasta los niveles operativos

61

La informacién originada en los niveles inferiores llega
hasta los niveles directivos y es respondida con prontitud

61

Entre las distintas dependencias existe intercambio de
informacidn para apoyarse en la gestidn institucional

62

Existen medios de comunicacidon que operan de manera
permanente y que llegan a todos los servidores publicos
de la entidad

65
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Se mantiene actualizada la pagina web con la informacion

referente a la contratacion con terceros y a
los resultados de la gestidn institucional

65

4.2.3 Rendicion de cuentas:

Reactivo

%
cumplimiento

%

Todos los servidores publicos tienen claro que
la entidad debe rendir cuentas a la ciudadania
sobre los procesos y resultados de su gestion

73

Constantemente se brinda informacién a las
comunidades y ciudadania en general sobre el
progreso en el cumplimiento de la mision
institucional

69

Se tienen previstos eventos y/o actividades
especificas para la Rendicidon de cuentas a la
sociedad en cada periodo fiscal

68

La informacidn que se ha transmitido en la
Rendicidn de cuentas a la sociedad ha sido
veraz,

oportuna, clara y precisa

69

El proceso de Rendicién de cuentas a la
sociedad ha ido mejorando debido a que se ha
ido

aprendiendo de lo realizado en el pasado

69

Todos los procesos de contratacion con
terceros son transparentes porque se difunden
ampliamente

las condiciones de participacion y la
sustentacion de las decisiones adoptadas

66

Se mantiene actualizada la pagina web con la
informacion referente a la contratacion con
terceros y a los resultados de la gestién
institucional

67

69

69

La transparencia y la Rendicion de cuentas a
la sociedad ha mejorado la imagen de la
institucion y ha generado confianza en la
ciudadania

71

69
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poblacion

Se percibe que la ciudadania reconoce que la
gestion institucional esta orientada a la

prestacidn de un servicio de excelente calidad 68
y al mejoramiento del bienestar de la

4.3 Resultados Globales

La siguiente grafica refleja los resultados generales de la empresa, discriminados
por ejes tematicos y agrupados por campos comunicacionales.

EJES TEMATICOS CAMPOS COMUNICACIONALES
Receptividad 67,0
Actitud de servicio 68,0] - OMUNICACION ORGANIZACIONAL  |65,5
Vision compartida 61,0
Trabajo Colaborativo 66,0
Principio organizacional de la 620
sistematizacion COMUNICACION INFORMATIVA 66,0
Socializacion de la informacion 70,0
Precepto constitucional de la
e 69,0 ,
publicida RENDICION DE CUENTAS A LA
SOCIEDAD Y
Concepto comunicativo del 69.0
posicionamiento !
PROMEDIO GENERAL DE LA ENTIDAD 66,8

Los resultados de la encuesta arrojan que tanto los ejes tematicos como los campos
comunicacionales se encuentran en un cédigo cromatico amarillo, lo que implica
“manifestacién de una entidad que en el aspecto evaluado esta desarrollando un
proceso de aplicacién y fortalecimiento, aunque con algunos vacios y debilidades”

(USAID, 2004, pag. 81)

Es necesario mencionar que a nivel micro, algunos reactivos de la comunicacion
organizacional e informativa arrojan un cddigo cromatico naranja, lo que indica “un
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estado de notable debilidad en el aspecto evaluado, con desarrollos incipientes y
desiguales en las diferentes areas de la entidad. Por lo que debe ser considerado en
el Plan de comunicacion para dinamizar y fortalecer las debilidades” (USAID, 2004,

pag. 81)

En la Comunicacion Organizacional:

Se han establecido vinculos directos con redes ciudadanas tales
como veedurias, asociaciones vecinales, etc., para oir sus puntos 60
de vistas sobre la entidad.

Se aplican procesos de induccién y reinduccion a todos los
empleados.

Existen espacios formales para que los colaboradores conozcan y
conversen sobre las politicas de la Direccion.

Se capacita y entrena en habilidades comunicativas a los
servidores publicos que deben atender a la ciudadania en el 59
ejercicio de sus funciones.

56

58

En la Comunicacion Informativa:

La informacién para la Rendicidn de cuentas a la sociedad se da
a conocer a los servidores publicos de la entidad

Existen mecanismos eficaces para difundir en toda la entidad la
informacion que se produce en las 59
distintas areas y que se requiere para realizar el trabajo

Se ejecutan acciones periddicas para comunicar a todos los

58

servidores publicos de la entidad la
informacion vital para conocer su situacion y para realizar el 55
trabajo (situacion financiera, decisiones

que van a afectar a todos, planes estratégicos, etc.)

Dado que estos reactivos son los que presentan las puntuaciones mas bajas del
ejercicio, es necesario que las estrategias derivadas de este plan los intervengan de
forma prioritaria y progresiva, para asegurar que sean solventados los
inconvenientes que acarrean los vacios o debilidades en estas materias.

Cabe aclarar que estas encuestas que pretenden medir la comunicacién interna es
Unicamente de percepcién, es decir que a pesar de que el proceso de




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION ENELAR E.S.P -

SIGELAR GCO-OD-002

\ ] Version: 01
ENELAR PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES - PEC

Empresa de Energia de Arauco

i Fecha: 11-5-2022

Comunicaciones ha gestionado mecanismos (Correo institucional, pagina web,
intranet...) para que conozcan la informacién de rendicion de cuentas y demas temas
misionales que se adelantan, no se ha logrado el propdsito evidenciandose la falta
de sentido de pertenencia de los colaboradores al interior de la empresa.

5. OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACIONES

Objetivo General: Institucionalizar la comunicacién en ENELAR E.S.P como un eje
estratégico y por ende transversal a su estructura organizacional para dar
cumplimiento al principio constitucional de publicidad y a la figura de rendicién de
cuentas.

Objetivos especificos:

e Contribuir a la creacién y mantenimiento de un clima laboral adecuado donde
prospere la visidn compartida, el trabajo colaborativo y la escucha y receptividad
entre los trabajadores de ENELAR E.S.P.

o Difundir en ENELAR E.S.P el concepto de informacion como bien colectivo para
afianzar una cultura de la sistematizacion y socializacion de datos producidos en
nuestras labores cotidianas.

e Posicionar constantemente los resultados de la gestion de ENELAR E.S.P a través
de distintos canales de comunicacion para construir una relacién de confianza
con nuestros grupos de valor.

6. ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS

Para alcanzar los objetivos del plan, disefiamos una serie de estrategias compuestas
por distintas acciones y productos comunicativos, que apuntan a mejorar el estado
tanto de los ejes tematicos, como de los campos comunicacionales en su conjunto.
Estas estrategias seran enunciadas a continuacion y podran ser encontradas
graficamente en el plan de medios del cuatrienio 2020-2023.

6.1 ENELAR E.S.P PATRIMONIO DE TODOS LOS ARAUCANOS

Categoria de la apertura, campo de la comunicacion organizacional. Ejes de enfoque:
Receptividad y actitud de servicio.

Idea reguladora: Apertura es capacidad de escuchar receptivamente.
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Obijetivo: Proyectar la apertura como principio rector de nuestra interacciéon con los
publicos externos, lo que implica dos cosas: 1) Fortalecer la receptividad de la
empresa ante las sugerencias, quejas y reclamos de la ciudadania y 2) Hacer de la
actitud de servicio el rasgo principal de nuestros trabajadores en sus labores
cotidianas.

Actividades y productos de la estrategia:

Video institucional: Producto que estara dirigido tanto a los publicos internos
como a los publicos externos, debe partir de una pequena historia de la
empresa y de su desarrollo a lo largo del tiempo. El enfoque debe estar en
posicionar a ENELAR E.S.P como una empresa publica departamental que es
patrimonio de todos los habitantes de la regién, ademas de mostrar de qué
forma asumimos los miembros de la entidad asumimos el hecho de ser
trabajadores publicos. Es importante que se haga énfasis en las estrategias
que estamos implementando para que la cultura organizacional de la empresa
esté ligada tanto a la receptividad como a la actitud de servicio, puesto que
resiste especial interés que nuestros grupos de valor perciban que todos
nuestros esfuerzos estan enfocados en mejorar constantemente nuestras
labores y en satisfacer sus necesidades.

Programa de capacitacién: Capacitacion en habilidades comunicativas
asertivas a los funcionarios de la entidad que tienen contacto constante con
nuestros clientes y usuarios. Este programa, ademas de estar enfocado en la
mejora de la expresidon de nuestros trabajadores en sus labores cotidianas,
debe estar enfocado fundamentalmente en el fortalecimiento de la actitud de
servicio.

Replanteamiento y socializacién del cédigo de integridad de la entidad: A
través de un video institucional y de carteles que seran distribuidos al interior
de la entidad y en las areas de atencion al usuario. El codigo de integridad
estara enfocado en la receptividad, la actitud de servicio, la transparencia, la
colaboracion y la empatia.

Pedagogia sobre los costos de la tarifa de energia: Infografia para distribucién
en los puntos de atencién al usuario. Video e imagen institucional. Dado que
la mayoria de las PQR ’S recibidos por la empresa tienen que ver con el precio
de las facturas, nunca seran demasiado los esfuerzos que como entidad
emprendamos para explicarle al usuario las formas mediante las que
calculamos el costo del servicio que ofrecemos.

Videos e infografias sobre cdmo radicar una PQR

Capsulas audiovisuales sobre nuestras herramientas digitales: Pagina web y
App.
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6.2 TODOS SOMOS ENELAR

Categoria de la interlocucion, campo de la comunicacidon organizacional. Ejes de
enfoque: Visidn compartida y trabajo colaborativo.

Obijetivo: Desarrollar en ENELAR la interlocucion como motor de la construccion de
la vision compartida y el trabajo colaborativo.

Idea reguladora: El dialogo convoca y genera sentido de pertenencia.

Por medio de esta estrategia buscamos afianzar la relacion existente entre la
empresa y sus trabajadores, mediante distintas piezas comunicativas que den a
conocer de forma extensiva la cultura organizacional de la empresa, sus planes y
proyectos, su objetivo misional y su vision. Ademas, se busca generar espacios de
dialogo que fomenten la participacion activa de los trabajadores en las labores de la
empresa y un liderazgo democratico que permita alinear a todos los miembros de la
entidad hacia la consecucion de objetivos colectivos.

Por otro lado, se pretenden implementar medidas que ayuden a construir un clima
laboral adecuado, que propicie el desarrollo del trabajo colaborativo y que permita
que las areas de la entidad actien como redes de apoyo mutuas.

Actividades y productos de la estrategia:

« Video institucional: Misidn y vision de la empresa. Como se ha mencionado
de forma reiterada, es necesario que todos los trabajadores de ENELAR E.S.P
conozcan nuestros objetivos misionales, se adhieran de forma adecuada a
nuestro proyecto y se sientan parte integral de él.

» Video institucional sobre la cadena de valor de la empresa para profundizar
el conocimiento de todos nuestros colaboradores sobre nuestras actividades
misionales.

« Capsulas multimedia con los objetivos estratégicos de la empresa
involucrados por cada area. El conocimiento de los planes y horizontes de la
empresa puede ayudar a generar compromiso e involucramiento por parte de
los trabajadores.

« Disefio del plan de induccidon general con talento humano y disefio de los
planes de induccidn especificos con cada area (reunion con los lideres de
proceso). El resultado debe ser un procedimiento estandarizado para las
inducciones y reinducciones, que quede consignado en un documento.

. Infografias: Plan y objetivos estratégicos por area que seran usados en los
planes de induccion y reinduccion.

« Disefio e implementacién de la encuesta sobre clima laboral.
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Disefo del manual del empleado.

Magazine semestral institucional

Entrevista semiestructurada: Realizada al gerente para que explique y
proyecte su enfoque diferencial respecto a administraciones anteriores. La
idea es que el personal de la entidad conozca la visién de la administracion
actual y se conecte con sus expectativas y perspectivas.

Capsulas audiovisuales: Historias de vida de trabajadores de la empresa y sus
familias. El objetivo es vincular la conexidon que existe entre la entidad y los
trabajadores, resaltando la manera como el vinculo permite mejorar las
condiciones de vida de los miembros de la empresa en diferentes ambitos, no
solo el laboral, sino también el familiar y educativo.

Capacitacion y Conversatorio: para los lideres de proceso en liderazgo,
estrategias de comunicacion e informacién de las acciones a su equipo de
trabajo, metodologia para el seguimiento del desempefio, técnicas de reunion
y establecimiento de un dia de escucha y propuestas en el equipo con cierta
periodicidad. Respeto por los subordinados, incentivo a la creatividad,
escucha de las opiniones para identificacién de posibilidades de mejora,
programa de incentivos.

Campana sobre la empatia: Productos multimedia para distribuir en los
carteles de la empresa y en la intranet. Programa de acompafiamiento en
situaciones dificiles y actividades mensuales de motivacion y reconocimiento.
Creacion del buzon de sugerencias en la intranet.

Presentacién del canal de comunicacién intranet.

Encuesta sobre propuestas de mejora para el puesto de trabajo, para el
proceso o para la entidad en términos generales.

Establecimiento de normas de convivencia.

Taller de planificacion del trabajo en los equipos.

6.3 LA INFORMACION ES UN BIEN COLECTIVO

Categoria de la interlocucién, campo de la comunicacion informativa, ejes de la
sistematizacion y la socializacion de la informacion.

Idea reguladora: La circulacion de informacién veraz, suficiente, oportuna,
entendible y verificable mejora la eficiencia del trabajo, genera confianza y construye
cultura de lo publico.

Objetivo: Posicionar en ENELAR E.S.P el concepto de la informacion como bien
colectivo e insumo fundamental para la realizacion correcta de las labores cotidianas
y la consecucidn de nuestro objetivo misional.
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Actividades y productos de la estrategia:

« Campana de sensibilizacion: Video institucional, infografias y carteles para
distribuir en el edificio.

« Programa de capacitacion en herramientas web de la entidad (ORFEO, ISO,
Intranet)

« Disefio del plan de gestién documental.

« Disefio de las tablas de retencion documental.

« Estandarizaciéon del procedimiento para la solicitud de informacion
interdependencias.

« Estandarizacion del procedimiento de creacidon de cuentas institucionales al
momento de integracion de personal nuevo a la empresa.

« Video para la intranet: Consejos para una gestion adecuada del correo
institucional.

« Formato noticiero mensual: Donde se brinde informacion sobre los proyectos
y actividades mas relevantes de la empresa, estados financieros, decisiones
que pueden afectar al personal, balances de la gestion.

6.4 TRANSPARENCIA QUE CONSTRUYE CONFIANZA

Categoria de la visibilidad, campo de la rendicidn de cuentas, ejes tematicos del
precepto constitucional de la publicidad y concepto comunicativo del
posicionamiento.

Idea reguladora: Cuando se es visible se genera confianza y se construye por
consiguiente la idea de lo publico, de que la entidad es de la comunidad. ENELAR
E.S.P se hace visible cuando rinde cuentas, informa lo que hace, muestra resultados
y socializa el saber institucional.

Objetivo: Difundir en ENELAR la importancia del cumplimiento del precepto
constitucional de la publicidad para la generacién de confianza entre nuestros grupos
de valor.

Actividades y productos de la estrategia:

e Disefio y aplicacion de la encuesta de satisfaccion al cliente.

e Actualizacién constante de los procesos de contratacion en la pagina web.

e Identificacidén de temas prioritarios para la rendicidon de cuentas

e Planeacion y realizacién de la jornada de rendicién de cuentas anual.

e Video institucional e infografia sobre la importancia de la rendicion de cuentas.
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e Socializacion de la rendicion de cuentas a nivel interno mediante la intranet.

e Actualizacion constante del formato de registro de actividades del equipo de
comunicaciones de la entidad.

e Actualizacidon constante de la seccidn noticias de la pagina web.

e Lanzamiento de la nueva pagina web y la APP.

6. CANALES COMUNICATIVOS CON LOS QUE CUENTA LA EMPRESA

7.1 Redes sociales

ENELAR posee cuentas en Facebook, Twitter y YouTube, estos canales constituyen
un insumo fundamental en la interaccion con nuestros publicos externos, pues por
medio de las redes informamos constantemente a nuestros grupos de valor sobre
nuestra gestion y nuestras labores cotidianas. La informacidn presentada en estos
canales debe ser veras, clara y oportuna y es el equipo de comunicaciones de la
entidad el encargado de gestionar el contenido de estas plataformas.

7.2 Correo electronico

El correo electrénico institucional es uno de los canales de comunicaciéon formales
mas importantes, tanto interna como externamente. Su adecuada gestion permite
mantener el almacenamiento y sistematizacién de informacién fundamental para
nuestra cadena de valor, ademas de propiciar una comunicacion eficiente al interior
de la entidad entre los distintos procesos.

7.3 Intranet

Actualmente ENELAR esta testeando el uso de una pagina suministrada por los
servicios de google como plataforma intranet. Este insumo sera fundamental para
las estrategias del plan de comunicaciones que estan orientadas hacia los publicos
internos, ademas de representar el canal de comunicacion ideal para transmitir la
informacion masiva que requiere ser difundida entre todos los miembros de la
entidad.
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7.4 Pagina web

Por medio de la pagina web, nuestros grupos de valor pueden encontrar informacion
sobre nuestros servicios, actividades, procesos de contratacion, estructura
organizacional y funcionarios de la entidad. De su adecuada gestién depende la
aplicacion del principio de publicidad y transparencia que es fundamental para
construir una relacion de confianza con nuestros publicos externos. Ademas, los
usuarios pueden pagar facturas, conocer su consumo, presentar peticiones, quejas
y reclamos, por lo que la pagina debe mantenerse en funcionamiento constante.

7.5 App Mi Enelar

La aplicacion para dispositivos moviles constituye un avance de la empresa en el
establecimiento de una cultura de transformacién digital, por medio de ella los
clientes y usuarios pueden consultar y pagar sus facturas, su historial de consumos,
radicar solicitudes, quejas o reclamos y reportar fallos en la red eléctrica de su zona.

7.6 Spark

Chat interno que permite la comunicacion entre los trabajadores de la entidad en
todas las sedes de los diferentes municipios.

7.8 Tablones de anuncios

Funcionan como carteleras informativas tanto a nivel interno repartidas en las
distintas areas de la empresa, como a nivel externo, pues aquellas que estan
distribuidas en los espacios de atencién al ciudadano, son un buen canal de
informacion con nuestros grupos de valor.

7.9 Linea telefdonica interna

Permite la interaccion constante e inmediata entre las distintas areas de la empresa.

7.10 WhatsApp empresarial

Chat que permite orientar el debido proceso de acuerdo con la solicitud que escribe
cada uno de los usuarios.




