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1. OBJETIVOS DEL PLAN DE COMUNICACION

1.1 OBJETIVO ESPECIFICO

El presente Manual de Comunicacién, establece las condiciones basicas para la comunicacién en la Empresa
de Aseo EMAB S.A. E.S.P., como un proceso estratégico transversal a su estructura organizacional, a sus
practicas informativas y a la manera como se da cumplimiento al principio constitucional de publicidad y de

Rendicion de Cuentas a la sociedad.

Estandarizar las acciones de comunicacion interna y externa de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P.,

para unificar la proyeccion de la imagen corporativa.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Promover la comunicacion entre los Empleados.

> Facilitar la integracion entre las acciones personales y las institucionales.

> Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesién de los miembros.
> Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y opinion.

> Instituir la comunicacion como una herramienta para el logro de los objetivos organizacionales.
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2. ALCANCE

En el presente documento se instituye la politica de comunicaciones de la Empresa de Aseo EMAB S.A.
E.S.P., que se entiende como la estrategia para conducir las acciones comunicativas y la construccion de
herramientas para conseguir un sistema de comunicacién interactivo entre la Empresa, usuarios y sociedad,
en el que se logre formar e informar; asi las cosas se propende por fortalecer la comunicacién organizacional
y garantizar la socializacion, circulacion y veracidad de la informacién que debe llegar a los empleados y
grupos de interés para que enriquezca y desarrolle la rendicién de cuentas a la sociedad.

Las politicas plasmadas en el presente Manual ayudaran a difundir acciones y crear mecanismo para que
tanto el empleado como el usuario no sean solo receptores sino retro alimentadores para la toma de
decisiones en la Empresa.

De esta forma el establecimiento de politicas, estrategias y lineamientos para las Comunicaciones en la
Empresa se convierten en una herramienta para el logro de los objetivos organizacionales y permite
garantizar la divulgacién, difusién y promocién de la informacién pertinente a la gestion institucional y
promover el buen uso de la identidad corporativa, la conduccién de relaciones publicas estratégicas y en
general los procesos de comunicacion eficientes.

En este sentido se dota a la Empresa de un modelo general de pautas, procedimientos y politicas que
institucionalizan las comunicaciones, la imagen corporativa, la atencion del publico interno y externo y la
Gerencia del servicio.
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3. DEFINICIONES

Manual: Es un documento de procedimientos que contiene una descripcion precisa de como deben
desarrollarse las actividades en una institucion.

Identidad Corporativa: Se define como un conjunto de atributos y valores que toda empresa o
cualquier individuo, posee: su personalidad, su razon de ser, su espiritu 0 alma. Esta esta compuesta
por Identidad Conceptual e identidad Grafica.

Imagen corporativa: “Es la idea que tienen los publicos de una organizacion en cuanto a entidad.
Es la idea global que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta”.

Comunicacién externa: Transmision de mensajes de la organizaciéon a publicos externos para
mantener con estos una interaccidon con intenciones operativas, estratégicas, de difusién y de
promocién de una buena imagen.

Comunicacién interna: Acciones comunicativas entre la organizacion y sus miembros, y entre ellos
mismos, a favor de las buenas relaciones, a través de medios especificos para ello.

Comunicacién organizacional: Comunicacién que se gesta dentro de una organizacién. Sistema
que sufre ajustes con frecuencia, complejo por sus relaciones con diversos publicos (tanto internos
como externos). Procesos inherentes a la organizacion que no sélo tienen que ver con intercambio
de informacién, sino también con los medios utilizados y los individuos (con su cultura, actitudes,
sentimientos y capacidades). Es también la disciplina que se encarga de investigar y teorizar acerca
de todo lo anterior con la voluntad de dar explicacion a las organizaciones sociales.
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4. CONDICIONES GENERALES

En la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se definen las siguientes categorias que debe contener el Plan

Estratégico de Comunicacién:

4.1. COMUNICACION INTERNA: Campo de actuacion de la comunicacion que busca crear y mantener

canales y medios de comunicacién interna que contribuyan a la creacion de espacios de formacién,
informacion, participacion y opinién entre empleados, Oficinas y contratistas.

4.1.1 Herramientas de Comunicacion Interna: Es importante la generacién de distintos Soportes
de Comunicacién Interna en la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., para que sea mas efectiva la
comunicacion. Los mismos pueden ser orales, escritos, audiovisuales, digitales etc.

41.1.2 Memorandos Internos: Comunicacién escrita de caracter interno tramitada entre las
diferentes Oficinas de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., que se utiliza para transmitir
informaciéon importante tales como convocatorias a reuniones, resultados, cambios en la
organizacion, orientaciones y pautas. Su ventaja radica en la rapidez de su llegada y el impacto que
provoca el remitente. Por ello, se aconseja no realizarlas en forma mdltiple con un destinatario
comun sino personalizado.

Para la elaboraciéon de los memorandos internos, se establecen las siguientes pautas para la
elaboracién de los documentos:

Las oficinas productoras deberan producir sus documentos en hoja tamafio carta, en letra Arial
numero 11, espaciado sencillo, con la respectiva codificacion en la parte superior derecha sobre la
linea de la fecha. Otros formatos (oficios y media carta) se emplea en aquellos documentos que asi
lo requieran.

La documentacion del SGC, instructivos, manuales y guias, seran desarrolladas en letra Arial
Narrow 11.

Las comunicaciones, de contenido concreto y preciso, deberan dirigirse al destinatario siguiendo el
protocolo:
Ciudad, FECHA: dia de mes de afio
PARA:  Titulo NOMBRE EN MAYUSCULA Y NEGRILLA
Cargo en mayuscula las iniciales
DE: DEPENDENCIA QUE ENVIiA EL DOCUMENTO

ASUNTO: maximo ocho palabras.
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Las comunicaciones seran codificadas de acuerdo a la siguiente manera:

OFICINA PRODUCTORA CODIFICACION RESPONSABLE FIRMA
Gerencia 1000 Gerente
Planeacién 1100 Director de Planeacion
Juridica 1200 Director juridico
Control Interno 1300 Jefe control interno
Subgerencia Operativa 2000 Subgerente operativo
Mantenimiento 2100 Jefe de mantenimiento
Disposicion Final 2200 Jefe de disposicion final
Salud Ocupacional 2300 Auxiliar administrativo
Subgerencia Comercial 3000 Subgerente Comercial
Direccién de PQR y Servicio al | 3100 Director de PQR
Cliente
Facturacion 3200 Profesional de Facturacion
Subgerencia Administrativa 'y | 4000 Subgerente  administrativo  y
Financiera financiero
Almacén 4100 Jefe de almacén
Compras y Activos Fijos 4200 Profesional de compras y activos

fijos

Contabilidad 4300 Profesional de contabilidad
Nomina 4400 Auxiliar administrativo
Presupuesto 4500 Técnico de presupuesto
Sistemas 4600 Profesional de sistemas
Tesoreria2 4700 Profesional de tesoreria

d. Ellogo sera ubicado en la parte derecha superior de las comunicaciones como encabezado de pagina y

solo se podra usar el siguiente logo

l" Y

wv EMAB.

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

Tendra las siguientes medidas

Alto: 3
Ancho: 5:52

e. Lafecha sera expresada siguiendo la norma ISO 8601:2004 en formato aaaa-mm-dd (afio, mes, dia), con
excepcion de las comunicaciones que llevaran la fecha en formato natural (dd de mm de aaaa).
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El interlineado sera espacio sencillo para las comunicaciones.
Todo documento debe contener de forma clara el autor, fecha y lugar de produccion. El nombre del autor
debe ir en LETRA MAYUSCULA NEGRILLA, sefialando su cargo sin negrilla en mayuscula.

Los documentos que sean relacionados con copia, estos deberan ser referenciados en la parte inferior de
la comunicacion de la siguiente manera:

Copia/Nombre(s) de la oficina(s) o entidad(s) a quien se anexa la copia
Tipo de letra para la referenciacion de copias erial nimero 09.

En caso de anexar documentacién a la comunicacion, debe relacionarse como Anexo indicando el
numero de folios Utiles tanto en letra como en nimero y el tipo medio que se envia (fisico o digital).

En caso de anexar documentacién a la comunicacion, debe relacionarse como Anexo indicando el
numero de folios Utiles tanto en letra como en numero y el tipo medio que se envia (fisico o digital).

En el evento de proyectar comunicacion para la firma de otro servidor de la entidad, deberd indicarse, en
letra Arial 8, la letra p seguida de barra inclinada y las iniciales de quien proyecto.

Quien suscribe el documento debe firmarlo con tinta negra.
Las comunicaciones son controladas y numeradas con un consecutivo por la oficina a cargo.

Todo documento producido en la entidad hace parte de un expediente el cual debe estar identificado e
inserto dentro del mismo.

4.1.1.2 Carteleras o Paneles Institucionales: Este medio de comunicacion se debe colocar en un lugar de

transito seguro del personal. Para la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., estas deben contener informacion

general, normativas institucionales e informaciones que intercambia el personal. Su contenido debe ser

ordenado para que tenga lectura rapida y notorio el cambio periddico de su informacion. Es necesario,

consignar en cada mensaje los remitentes y su fecha, lo mismo que el responsable que difunde la

informacion.

Para su utilizaciéon en la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se han definido las siguientes

normas de uso:

v’ La informacién debe ser revisada y aprobada con anterioridad por el Gerente o por el

delegado del Manual de Comunicaciones.
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v" Los paneles seran renovados por el responsable dependiendo de la importancia de la
informacion.
v En los paneles se publica informacién de interés institucional para los Empleados y los

usuarios.

v Toda correspondencia externa recibida de informacion o publicidad a colaboradores vy

usuarios debe ser enviada al responsable del proceso.

4.1.1.3 Folletos: Cuando existan programas, planes o proyectos de interés general 0 que coadyuven al

mejoramiento Institucional se deben disefiar folletos de fécil lectura y asimilacién y divulgarlos en todos los

niveles de la Empresa, asi mismo crear mecanismos de retroalimentacion que hagan efectivo su

conocimiento.

En la forma de elaboracién de los folletos tendran en cuenta el logo de la Empresa y el logo de Pacto Global.

41.1.4 Circular: Es una comunicacién escrita de caracter interno, que se utiliza para informar a los

Empleados decisiones, politicas y lineamientos que la Gerencia quiere dar a conocer por este medio. Es de

uso exclusivo de la Gerencia General de la Empresa y debe estar controlado dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad de la entidad.

Tiene caracter comunicativo mas amplio, pues va dirigido a varios lectores con un mismo encabezamiento.

Contiene la siguiente informacion:

Consecutivo de la Circular: Numero por afio

1. Fecha

2. Contenido

3. Firma del Gerente

4, Nombre del area que proyecto la circular
Presentacion:

La circular tiene un tnico formato

> Tamafo Carta

» Tipo de papel: Bond de 75 gramos

» Margenes tamafio media carta:
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Superior: 2.cm
Inferior: 2 cm

Lateral izquierdo: 3 cm

>

>

>

» Lateral Derecho: 2 cm
» Interlineado: Sencillo

» Alineacion: Justificada

» Fuente institucional: Arial Narrow
>

Tamafio fuente: 11 puntos

4.1.1.5 Boletin Interno : Es un medio informativo que comprende las diversas actividades dirigidas a los
publicos internos de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., su disefio y presentacion debe ser avalado por la

Gerencia o el funcionario designada, y debe cumplir con lo establecido para la emision de comunicaciones.

4.1.1.6 Reuniones: Las reuniones para la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., son un espacio de
comunicacion para: Informar, capacitar, analizar, tomar decisiones, etc. Lo importante es contar con espacio
acorde y convocar a los empleados con la debida antelacion (minimo dos dias). Uno de los medios para

convocar las reuniones sera el correo oficial.

4.1.1.7 Chat Interno: Es un sistema de comunicacion interno establecido por la Oficina de Sistemas, bajo la
aprobacién del Gerente o delegado del Manual de Comunicaciones de la Empresa de Aseo EMAB S.A.
E.S.P., mediante el cual dos o mas Empleados pueden comunicarse a través de internet, en forma
simultanea, es decir en tiempo real, por medio de texto, audio y video, el cual puede facilitar los sistemas
internos de comunicacion de la Empresa.

Este medio tendra como objetivo agilizar los sistemas de comunicacion al interior de la Empresa.

4.1.1.8 Correo Electrénico

Esta herramienta es de uso exclusivo de informacién de la Empresa y se aplica conforme a las politicas
establecidas por la Oficina de Sistemas; se recuerda que se debe utilizar con el propdsito de ahorrar papel y
contribuir con el impacto ambiental y no se utiliza con fines personales, ni para el envio de mensajes 0

cadenas de correo.

Estas herramientas se institucionalizan como un medio de comunicacién oficial en la Empresa, de

conformidad con las politicas generales establecidas por gobierno electronico.
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Y corresponde con dar aplicacion a la politica nacional de “eficiencia administrativa y cero papel” que consiste
en la sustitucion de los flujos documentales en papel por soportes y medios electrénicos, sustentada en la
utilizacion de tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones, segun disposiciones generales de la
Directiva Presidencial Nimero 004 de abril 03 de 2012.

En consecuencia todos los Empleados deben surtir el tramite respectivo legal, proyectando respuestas,
oportunas y completas en los términos de ley, cuando reciban un correo electronico, de la misma manera
deben proteger y preservar toda la informacion generada, enviada, recibida, almacenada o comunicada por

medios electrdnicos, ya que la misma se constituye como la memoria institucional de la Empresa.

Mediante acto administrativo se reglamentara la politica de “eficiencia administrativa y cero papel” al interior
de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P.

RELACION DE CORREOS INSTITUCIONALES DE LA EMPRESA

CORREOS INSTITUCIONALES

No. DEPENDENCIA CORREO

1 Gerencia gerencia@emab.gov.co

2 Emab empresadeaseo@emab.gov.co
3 Subgerencia Administrativa y Financiera subadministrativa@emab.gov.co
4 Subgerencia Técnica Operativa suboperativa@emab.gov.co

5 Subgerencia Comercial subcomercial@emab.govco

6 Sistemas De Gestion calidad@emab.govco

7 Direccién de Planeacién planeacion@emab.gov.co

8 Direccién Juridica juridica@emab.gov.co

9 Direccién de PQR y Servicio al Cliente direccionpgr@emab.gov.co

10 Secretario de juridica secretariojuridico@emab.gov.co
11 Disposicion Final disposicionfinal@emab.gov.co
12 Control Interno controlinterno@emab.gov.co

13 Sistemas sistemas@emab.gov.co

14 Soporte Sistemas soportesistemas@emab.gov.co
15 Gestion Documental gestiondocumental@emab.gov.co
16 Contabilidad contabilidad@emab.gov.co
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17 Compras compras@emab.gov.co

18 Almacén almacen@emab.gov.co

19 Mantenimiento mantenimiento@emab.gov.co

20 Nomina nomina@emab.gov.co

21 Tesoreria tesoreria@emab.gov.co

22 Barrido barrido@emab.gov.co

23 Atencion al Cliente paryservicioalcliente@emab.gov.co
24 Facturacion facturacion@emab.gov.co

25 Presupuesto presupuesto@emab.gov.co

26 Secretaria Operativa secretariaoperativa@emab.gov.co
27 Soporte Arcosis soportearcosis@emab.gov.co

La firma sera de la siguiente manera:

Nombre

Cargo

Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.

Km. 4 via a Giron Edif. Direccion de Transito segundo piso

PBX (+576)373434 Ext.

4.2 COMUNICACION EXTERNA: Campo de la actuacién de la comunicacion que busca crear y mantener

canales y medios de comunicacion con los usuarios, clientes, ciudadania en general, organismos de control, y

los entes estatales de interés.

4.2.1 Herramientas de Comunicacion Interna: La comunicacion con los usuarios y entes externos de
interés se fortalecera con el desarrollo y puesta en marcha de canales 0o medios de informacion cuyos
objetivos primordiales deben ser: Escuchar, poner en conocimiento de la comunidad, e intercambiar

informacion de interés general sobre la gestion de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., este medio de

comunicacion se desarrollara dentro de las politicas de comunicacion disefiadas para la Empresa.

4.2.1.1 Boletin de Prensa: Es un documento de caracter informativo que se construye con base en las

diversas actividades, eventos que realice la Empresa, contiene informacién institucional que se quiere dar a

conocer a la comunidad en general.
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4.2.1.2 Hoja Membrete o Carta Externa
Es una comunicacion escrita de caracter externo que se utiliza para pedir y confirmar informacién, recordar,

registrar, entregar y explicar a instituciones externas alguna situacién que tenga que ver con la Empresa.

Las Normas a seguir para elaborar una Carta Externa son las siguientes:

Sefiores Ciudad, FECHA: dia de mes de afio
ENTIDAD U ORGANIZACION EN MAYUSCULA

Atte. Titulo NOMBRE EN MAYUSCULA Y NEGRILLA

Cargo en mayuscula las iniciales

Direccion en minuscula con abreviaturas

Ciudad

ASUNTO: maximo ocho palabras.

La hoja membrete o carta externa, tendra el siguiente formato y sera firmada por el Gerente; las Unicas
Oficinas que podran firmar oficios externos seran las Subgerencias, solo en el caso, en que la informacion

solicitada venga dirigida a ellos.

FORMATO: Hoja Membrete establecida por la Gerencia.
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EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA

K. 4 i Giron, Edific o Direccon de Tratsito y Tramsporte, Pro 1- PRY; (7) 6373434 - NII: 804.006674-8
Pagina web: www.emabesp.com.co - Corren Electronka emp resadenseasemabesp.com.co

Légica Etica & Estética
Cobiemo de los Ciudodanos

4.21.3 Portal web www.emab-esp.com: La Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., cuenta con una

herramienta web cuyo principal objetivo es mantener informacién actualizada de los diversos servicios y de la

actualidad de la Empresa, asi como de las politicas institucionales en ejecucion.

La actualizacién de la informacién se realizara segin la necesidad por la Oficina de Sistemas, bajo la

supervision del funcionario delegado de administrar las comunicaciones de la Empresa.
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4.2.1.4 Boletines Electronicos Informativos: Corresponde a publicidad e informacion para los diferentes
publicos de interés que se envia por medio del portal oficial de la Empresa.

4.2.1.5 Implementacion y Ejecuciéon de Campaiias Publicitarias: La Empresa institucionaliza las siguientes
campafias publicitarias.

» Parey separe de reciclaje (separacion en la fuente).
Esta campafia consiste en promover y fortalecer la cultura del reciclaje, sensibilizacién a la ciudadania en el
proceso de reciclaje en la fuente y en instituir una cultura que permita reducir los residuos sélidos que llegan

al relleno sanitario y realizar su posterior recuperacion.

» Ciudad de los Parques, (brigadas de aseo).
Esta campafia consiste en mejorar y embellecer un parque, apoyando dicha estrategia con podas y brigadas
de aseo entre otras actividades, de tal forma que se recupere el entorno ambiental y el embellecimiento de

espacios publicos para mejorar el entorno socio ambiental de las comunidades.

» Divulgacion de horarios y frecuencias masivas.
Esta campafia consiste en informar y divulgar a los usuarios y comunidad en general (barrios y conjuntos
residenciales) los horarios y rutas de la Empresa, de tal forma que los usuarios y la comunidad las conozcan
con anticipacion, de igual manera se recepcionan peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), con el

fin de mejorar nuestros servicio.

» Instituciones educativas.
Esta campafia consiste en realizar brigadas en las instituciones educativas con la finalidad de fortalecer y

sensibilizacion la cultura del reciclaje.

» Avanzadas comerciales sociales.
Esta campafia consiste en ejecutar estrategias para la recuperacion de cartera, sensibilizacién, habitos de

pago y actualizacién de base de datos entre otras actividades.

Las mismas se ejecutaran conforme a las estrategias, periodicidades y planes de accion de la Subgerencia

Comercial, teniendo en cuenta que esta Oficina es la responsable de ejecutarlas.
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De igual manera se podran instituir comerciales que permita promocionar los tramites, servicios y los canales
de interaccion dispuestos entre la Empresa y el ciudadano, los mismos se podran difundir a través del sitio
Web.

4.2.1.6 Protocolos para la Ejecucion de Campafias Publicitarias Institucionales

> La Subgerente Comercial informa por medio electronico o a través de requisicion escrita al

funcionario delegado de las comunicaciones, la ejecucion de dicha campafia.

> El funcionario delegado de las comunicaciones (revisara que esta cumpla) con el boceto del plan de

medios, medios en donde se publica y las piezas que acompafian la campania.

> El funcionario delegado de las comunicaciones verifica el cumplimento de las politicas de
comunicaciones, segun propuesta presentada por la Subgerencia Comercial y el boceto de plan de medios

para su previa aprobacion.

> Una vez se apruebe, la Subgerente Comercial responsable de la camparia procede a solicitar las
cotizaciones conforme al manual o procedimiento de compras y las presente al Gerente para su aprobacion

final

> Cuando se apruebe el presupuesto y se elija el proveedor, el responsable de la campafia solicitara
al proveedor para el disefio en el caso de impresidn de piezas y en el caso audiovisual se entrega el copy o

mencidn comercial para realizacion de spot publicitario o cufa radial.

> En todos los casos las solicitudes se deben realizar con 8 dias habiles para generar el boceto del
plan de medios, para disefio de piezas una semana adicional y para produccién otra semana adicional, es

decir en total es un proceso que requiere de 20 dias de previa solicitud.

> En todos los casos el funcionario delegado de las comunicaciones verifica el cumplimento del boceto

por parte del proveedor segun las caracteristicas establecidas.

4.2.1.7 Suvenires, Material Audiovisual, Multimedia y su Elaboracion

Entre los suvenires que hacen parte y dan apoyo a las campaiias publicitaras se establecen los siguientes:
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Bloc de notas, boligrafos, agendas, pancartas, pasacalles, rompe tréficos, imén para las neveras, bolsas

ecoldgicas, kits de aseo y kits escolares entre otros.

Dentro del material audiovisual y multimedia se tendrdn en cuenta todos los medios disponibles de

tecnologias de la informacion y de las telecomunicaciones.

4.2.1.7.1 Protocolos para la Adquisicion de Suvenires y Elaboracion del Material Audiovisual y
Multimedia

> La Subgerente Comercial solicita al funcionario delegado de las comunicaciones la verificacidn del
material a elaborar, el material puede ser escrito, sonoro o audiovisual y debe especificar la cantidad y
caracteristicas de la pieza, y determina si cumple con los requisitos de divulgacién del evento, en caso que no

cumplir ordenara los ajustes respectivos.

> El funcionario delegado de las comunicaciones podré verificar la elaboracion y entrega del material.
> En todos los casos las solicitudes se deben realizar con 15 dias habiles de anticipacion. Para el
disefio de piezas la unidad requiere 3 dias y para produccidén una semana adicional, es decir en total es un
proceso que requiere de 15 dias habiles, segun corresponda.

4.2.1.8 Apoyo de Eventos

La Oficina o Subdireccion solicita al funcionario delegado de las comunicaciones la verificacion y cumplimento

de las politicas de comunicacién en la preparacion de la logistica para los diferentes eventos:

Registros Filmicos y Fotograficos

> Para solicitar dicho servicio la Oficina o Subdireccion solicita al funcionario delegado de las

comunicaciones el acompafamiento por medio electronico o a través de requisicion escrita.

> Toda solicitud debe realizar por lo menos con un (1) dia de anticipacion, de lo contrario no se

prestara el servicio.
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4.2.1.9 Protocolos — Maestros de Ceremonia
> Para solicitar el servicio de maestro de ceremonia la Oficina o Subdireccion hace la solicitud al

funcionario delegado de las comunicaciones por medio electrénico.

> Debe especificar cuales son los puntos a tratar durante el evento, personalidades de la mesa

principal, objeto del evento.

> El funcionario delegado de las comunicaciones define el perfil del maestro de ceremonia que

amenizara el evento e informa a la Gerencia.

> Toda solicitud debe realizar por lo menos con dos (2) dias de anticipacién, de lo contrario no se

prestara el servicio.

4.2.1.10 Redes Sociales: Teniendo en cuenta que las redes sociales son un medio dinamico de intercambio
de informacion entre personas, grupos e instituciones, la Empresa podré adoptar las redes sociales que
considere necesarias y que se consideren idéneas como medio de comunicacion interno de la Empresa,
actuaciones que se haran bajo la verificacion de la Oficina de Sistemas y del funcionario delegado del Manual

de Comunicaciones.

4.2.1.11 Buzén de Sugerencias: Permite que todos los Empleados de la Empresa de Aseo EMAB S.A.
E.S.P., asi como los usuarios, se expresen con libertad y puedan dar a conocer a los niveles directivos de la
Empresa sus planteamientos, quejas reclamos y sugerencias. En la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se
implementa mediante resolucién el procedimiento que define las actividades para la administracién de
informacién mediante el modelo de Buzon de Sugerencias.

Mediante acto administrativo se institucionaliza el buzon de sugerencias.

4.3 REALIZACION DE MEDIOS INSTITUCIONALES CORPORATIVOS INTERNOS Y EXTERNOS

4.3.1 Pagina Web

> El funcionario delegado de las comunicaciones es el responsable de verificar que la informacion

expuesta en la pagina web de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se encuentre actualizada.
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> El funcionario delegado de las comunicaciones debe solicitar con un dia (1) de anticipacion al

funcionario responsable la actualizacion respectiva.
> El funcionario delegado de las comunicaciones determina el enfoque que se le debe dar a la
informacién y como puede estructurarse dentro de la pagina web.

4.3.2 Informe de Gestion

Bajo la coordinacion de la Direccion de Planeacion se editara cada cuatro meses, un documento de gestion y
resultados denominado “Informe de Gestién®, documento que va recopilar las acciones administrativas y
operativas de la Empresa, el cual permitira una amplia difusion de la gestién de la Empresa a los grupos de

interés: Usuarios, organismos de control y comunidad en general.

Las Oficinas responsables que deben suministrar de manera oportuna la informacién respectiva son las

siguientes:

> La Subgerencia Administrativa y Financiera: Informacion relacionada con recursos humanos y la

informacién financiera y presupuestal de la Empresa.

> La Subgerencia Comercial: Informacion relacionada con la simbolizacién de usuarios, nuevos

usuarios atencion PQRS, eficiencia del recaudo y rotacion de cartera.

> La Sugerencia Técnica Operativa: Informacion relacionada con el servicio de barrido, recoleccion y

transporte, disposicidn final, gestion ambiental y mantenimiento.

> Direccion de Planeacion: Informacién relacionada con la gestion de la Gerencia y el plan
estratégico anticorrupcion y de atencion al ciudadano 2013, lo mismo que los avances obtenidos con las
mejoras realizadas al Modelo Estandar de Control Interno MECI y al Sistema de Gestion de Calidad.

> Direccion Juridica: Estado de los procesos relevantes para la Empresa.

> Oficina de Control Interno: Informacidn relacionada con auditorias y planes de mejoramiento.
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Esta informacién debe corresponder al periodo respectivo y debe estar soportada.

En la ediciéon de dicho informe, el funcionario delegado del Manual de Comunicaciones verificara el

cumplimiento de los criterios editoriales establecidos en el presente Manual.

4.4 POLITICAS DE COMUNICACION

Una politica es una directriz de orientacion acerca de cdmo debe relacionarse la entidad en un campo
especifico de su gestion para el cumplimiento de los Objetivos que se ha propuesto, de manera que se
garantice la necesaria coherencia entre sus practicas y sus propésitos. En la medida en que las politicas de
comunicacion regulen la actividad comunicacional en todas las Oficinas y procesos desarrollados en la
Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., seran fundamentales para el buen desenvolvimiento del Plan de
comunicacion, pues ellas determinan el conjunto de responsabilidades que les corresponde asumir a cada
area o proceso, al tiempo que establecen normas claras para las practicas comunicativas en todas las

instancias de la Empresa, en la medida en que regulan sus procesos.

4.4.1 Politica General de Comunicacion

El Proceso de Comunicaciones de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., propende por el fortalecimiento
de la cultura de informacion permanente, con base en la produccién de estrategias, herramientas, medios y

canales que informen y orienten al cliente interno y externo de forma efectiva.

Con el fin de garantizar el logro de los propositos misionales y la planeacion estratégica de la Empresa, y de
construir confianza en todos sus usuarios internos y externos, la comunicacién en la Empresa de Aseo
EMAB S.A. E.S.P., tendra un caracter estratégico y estard orientada al fortalecimiento de los canales y
medios de comunicacion, para ello, las acciones comunicativas se efectuaran segun los pardmetros que se

establezcan y los procesos comunicacionales y el plan de comunicacion de la entidad.

4.4.1.1 Primera Politica de Direccion: Caracter de la Comunicacion
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La comunicacidén organizacional estard orientada a la construccién de sentido de pertenencia, vision
compartida, y al establecimiento de relaciones de dialogo, colaboracién y entendimiento entre directivos y

empleados, con el fin de posibilitar una sana interaccion entre los mismos.

» Lineamientos de politica 1: Las decisiones tomadas por la Gerencia encaminadas al mejoramiento
Institucional o que afecten el normal desarrollo de las actividades serdn comunicadas a los empleados a
través de medios como el memorando interno, la cartelera principal, reuniones, e-mail, entre otros para

permitir su oportuna, adecuada difusion y retroalimentacion.

» Todos los empleados deberan actuar con integridad en el cumplimiento de sus funciones, y estar abiertos
a transmitir o solicitar la informacién para el desarrollo de los procesos en su dependencia o de las demas

areas de la Empresa.

» Cuando la informacién interese s6lo a un area especifica, el jefe respectivo la difundird de manera

personal 0 a través de memorando interno a los empleados a su cargo y/o interesados.

» En la perspectiva del mejoramiento continuo, los jefes promoverén la discusion de temas de interés
general, que permita a los empleados hacer propuestas sobre el desarrollo de los procesos internos. Las
reuniones se haran en el marco de los comités o las mesas de trabajo con una periodicidad trimestral o

semestral segun se considere conveniente.

» Los empleados podrén solicitar al Jefe de Talento Humano (Subgerente Administrativa y Financiera)
mediante oficio remisorio sustentado la realizacién de reuniones para analizar irregularidades que afecten el

desarrollo de la gestion interna o aun la gestion de la Empresa.

4.41.2 Segunda Politica de Direccion: Interrelacion Comunicativa con los Usuarios o Clientes

Externos

La Comunicacion con los usuarios, ciudadania en general, los organismos de control, y los entes estatales de
interés se hara desde la perspectiva de la administracion publica como un servicio, el cual se hace visible a
través del procedimiento de buzén de sugerencias, de la rendicion de cuentas, los Informes fiscales,

contables, y el Informe ejecutivo de control Interno y el informe de gestion y resultados.
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» Lineamientos de politica 2: La Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P, dispondré de mecanismos para
escuchar en forma oportuna y sistematica los requerimientos y necesidades de la ciudadania, procesarlos y
adoptar las medidas pertinentes para satisfacerlos, de acuerdo con las competencias y posibilidades de la

Empresa.

» Las respuestas a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos se daran utilizando el

procedimiento adoptado para los respectivos requerimientos.

» Los informes a los Organismos de Control y los entes estatales interesados seran especificos en la

informacién requerida y presentados en forma oportuna.

» Para la presentacion de informes, el Gerente debe delegar el responsable interno quien coordinara con
las Oficinas el tramite de la informacion de interés, compilara dicho informe y lo presentara de manera
oportuna. El responsable interno del informe debe solicitar por escrito o memorando, el tramite de formatos e
informacién requerida a las dependencias al menos con cinco (5) dias habiles de antelacion dependiendo de

la complejidad del mismo y previendo un lapso no inferior a tres (3) dias para su compilacién y presentacién.

4.4.1.3 Tercera Politica de Direccion: Hacia una sistematizacion de la Informacion

En la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se promovera la sistematizacién de la informacion para agilizar

el desarrollo fluido de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

» Lineamientos de politica 3: En concordancia con la politica presidencial del Gobierno en Linea, la

Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., publicara y actualizara de manera frecuente su pagina Web.

» Las Oficinas suministraran al area de sistemas o al area encargada por requerimiento explicito, la
informacién que consideren pertinente, de interés general o de obligatoria publicacién para ponerla en

conocimiento social a través de la web.

» La Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., aseguraré la interconexién por Oficinas a través de la Intranet
para que estas puedan suministrar, solicitar o compartir informacién que se considere de interés para la

Gestion Institucional.
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» Para garantizar la seguridad informatica se deben realizar Backus o copias de seguridad diarias a los
sistemas financieros (Contabilidad, Presupuesto y Tesoreria) y demas que consideren sensibles o
primordiales para la Gestion Institucional. El acceso a informacion seré restringido a través de claves de
usuario por cada dependencia. El servidor bloqueard el acceso a paginas o portales con contenidos no

permitidos en horas laborales o que considere de alto riesgo para el contagio de virus informaticos.

» La Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., garantizara a través de su plan anual de capacitacién la

actualizacién continua en sistemas e informatica para los empleados de planta.

4.4.2 POLITICA ESPECIFICA DE COMUNICACION

4.4.2.1 Divulgacion de informacion

» Se consideran voceros oficiales de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., los siguientes cargos:

Gerente General: Si la situacién es de caracter institucional.

Subdireccion Administrativa y Financiera: Si no se encuentra el Gerente.

Director de planeacion: Si la situacion tiene que ver con la funcién que representa y debe ser delegado por la

Gerencia.

» Toda la informacién de interés general que vaya a ser divulgada externa o interna debe ser validada por
el funcionario delegado de las comunicaciones de la Empresa para dar continuidad al manejo de la imagen

institucional.

» Los mensajes emitidos en los medios de comunicacién de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P.,

deben ser:

Veraces: La informacion debe ser real y debe ser replicada a las personas a las cuales les compete apoyar o

gestionar el proceso.
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Oportunos: Los mensajes deben emitirse dentro de los limites de tiempo establecidos para generar en

impacto real en el publico objeto.

Completos: No se debe omitir ninguna informacién dentro del mensaje.

Coherentes: La informacién debe ser coherente con el qué hacer la organizacidén y sus objetivos de

proyeccién corporativa.

De interés para el publico al cual va dirigido: La informacion debe construirse con base en las necesidades

del cliente o usuarios al cual se dirige.

» La informacién emitida por la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., debe ser estructurada con base en

cada uno de sus publicos de la siguiente manera:

1. Empleados
Clientes
Proveedores
Empresarios
Acreedores

Entidades del Estado del orden Local, Regional y Nacional

N o o ke

Entes de Control Regional y Nacional

4.5 PLAN DE MEDIOS DE COMUNICACION

El plan de medios es la solucién de la respuesta a la necesidad de llegar al publico objetivo y lograr que éste
reciba el mensaje. Se lleva a cabo mediante la planificacién de medios, procedimiento que aplica para
solventar cémo difundir un mensaje de la manera mas eficaz.

Los medios seleccionados por la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., para difundir programas, proyectos,
resultados y gestion de las areas misionales seran a través de la combinacion efectiva de un medio principal y

uno o varios secundarios.
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De la misma manera, el plan de medios busca invitar a los ciudadanos a utilizar los canales de interaccion

establecidos y orientados al ciudadano.

4.5.1 Cunas radiales, comerciales o prensa escrita sobre la imagen positiva de la Empresa de Aseo
EMAB S.A. E.S.P.

Con el fin de mostrar a la comunidad en general los proyectos, la gestion administrativa se contrata con
cadenas, emisoras y prensa del ambito regional cufias y espacios periodisticos por lapsos especificos
dependiendo de la importancia del evento o proyecto.

Recursos

Humanos: Profesional asignado para tal fin.

Financieros: De acuerdo a la disponibilidad del presupuesto.

Tiempo de ejecucién: Durante la Vigencia.

Responsables: Profesional asignado para tal fin.

4.5.2 Impresos y Publicaciones

Con el fin de realizar promocién de eventos se contratara con empresas privadas el desarrollo de folletos
informativos que son distribuidos en los usuarios objetivo y la comunidad en general. Estos folletos contienen
informacién particular sobre los eventos, dependencia gestora, participantes y fecha de realizacién.

Recursos

Humanos: Contrato de Prestacion de Servicios con Litografias, e Imprentas etc.

Financieros: De acuerdo a la disponibilidad del presupuesto.

Tiempo de ejecucién: Durante la Vigencia.

Responsables: Profesional asignado para tal fin.

4.5.3 Comunicacion Telefonica

Se mantendran disponibles las lineas telefénicas, como medio de comunicacién interno de la Empresa y para

recibir informacion externa de los diferentes grupos de interés.

4.6 MANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA
» La imagen de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., se proyecta de acuerdo a su estrategia

corporativa y a lo estipulado dentro de las directrices establecidas por la Empresa, por tal razén todo lo
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referente a la imagen corporativa de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., debe ser validado por la

Gerencia. La entidad debe elaborar El Manual de Imagen de la Empresa.

» Las modificaciones en la Imagen Corporativa de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., solo podra
realizarla el funcionario delegado de las politicas de comunicaciones con la autorizacion de la Gerencia. Para
realizar dichos cambios se debe dejar evidencia impresa del cambio y su justificacion. Los cambios se deben

anexar al Manual de Imagen la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P.

» Se consideran elementos primordiales de la imagen visual de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P.,
el logo simbolo de la Empresa, el eslogan con los colores institucionales respectivos y el logo de Pacto
Global. Dichos elementos deben estar presentes en toda la papeleria y los productos comunicativos que sean

emitidos por la Empresa y para ello se daran a conocer a todos los miembros de ésta.

» La Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., adopta como imagen corporativo el Logo de Pacto Global, el
cual debe ir impreso en toda la documentacion externa pertinente, lo mismo que sera incorporado en la

pagina web institucional de la Empresa.

» Manejo de imagen corporativa en los puestos de trabajo: Los puestos de trabajo (escritorios, paredes,
mobiliario en general) deben contener solo la informacién de la Empresa de Aseo EMAB S.A. E.S.P., no se

permite la utilizacion de elementos decorativos personales incoherentes.

» No se permite la entrega de informacién elaborada a mano, toda informacién debe entregarse bien

presentada en el formato disefiado para tal fin.

» Cualquier medio de comunicacion debe ser solicitado y aprobado con anterioridad por la Gerencia y el

responsable del proceso.

4.7 RESPONSABLE DE APOYAR LA EJECUCION DE LAS POLITICAS DEL MANUAL DE
COMUNICACIONES

El Manual de Comunicaciones estara a cargo del Gerente, delegado a un comunicador social, en

consecuencia dicha Oficina sera la encargada de verificar y aprobar la ejecucion de las politicas del Manual
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de Comunicaciones y de mantener actualizada a la Gerencia sobre la implementacion de las politicas y el

desarrollo del plan estratégico de las comunicaciones.

En lo que respecta con la Implementacién y Ejecucion de las Campafias Publicitarias establecidas en el
numeral 4.2.1.5, estas quedaran bajo la responsabilidad de la Subgerencia Comercial, ya que esta es la
Oficina encargada de Implementarlas y Ejecutarlas, y sera la responsable de administrar el buzén de

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), de conformidad con la reglamentacion establecida.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES O INSTRUCTIVOS
No aplica

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Manual de marca

¢ Plan anticorrupcion

e Manual de gobierno en linea

o Directiva Presidencial Numero 004 de abril 03 de 2012

7. REGISTROS
Boletin de prensa

8. HISTORIAL DE REVISION

Version Descripcion Fecha
00 Original 13 de diciembre de 2013
02 Modificacion general del manual Noviembre de 2016
03 Modificacion general del manual debido a 01 junio de 2017
cambio de correos institucionales
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