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Resumen: Este articulo evidencia el resultado de la
estrategia de comunicacion educativa denominada “Territorio
InaGOTAble”, formulada con el objetivo de contribuir al
empoderamiento estratégico de la ciudadanfa hacia el uso
racional del recurso hidrico, en el marco del programa “Escuela
del Agua, Territorio y Paz” de la Empresa de Obras Sanitarias del
municipio de Pasto- Colombia- EMPOPASTO S.A. ES.P., al
sur de Colombia. La estrategia se desarrollé aplicando dos tipos
de diagndstico: uno, de carécter social, mediante el desarrollo de
un foro de participacién ciudadana; y otro, de tipo corporativo,
mediante el acercamiento profundo al programa “Escuela del
Agua, Territorio y Paz”, liderado por la subgerencia Socio-
Ambiental de la Empresa de Obras Sanitarias de Pasto. Mediante
la planificacién estratégica de la comunicacién a partir de
medios digitales, se generaron piezas graficas y audiovisuales
con contenidos educativos innovadores, los cuales permitieron
descubrir nuevas dindmicas de consumo y del uso racional del
agua, hecho que permitié aproximar la gestion cmpresarial alos
ciudadanos. Por su parte, la ciudadania participé activamente en
la estrategia pedagdgica, generando una corresponsabilidad en
la gestion de la comunicacidn, frente al uso racional del recurso

hidrico.

Palabras clave: Comunicacién educativa, participacion
ciudadana, recurso hidrico, diagndstico socio-ambiental.

Abstract: This article shows the result of an educational
communication strategy called “Territorio InaGOTAble”,
formulated with the objective to contribute toward the strategic
empowerment of citizens regarding the rational use of water
resources, within the framework of the program "Escuela del
Agua, Territorio y Paz" of the Empresa de Obras Sanitarias
del municipio de Pasto- Colombia- EMPOPASTO S.A. E.S.P.,
in the south of Colombia. The strategy was developed by
applying two types of diagnosis: one, of a social nature, through
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the development of a forum for citizen participation; and
another, of a corporate nature, through an in-depth approach
to the "Water School, Territory and Peace"” program, led by the
Socio-Environmental sub-management of the Empresa de Obras
Sanitarias de Pasto. Through strategic communication planning
based on digital media, graphic and audiovisual pieces were
generated with innovative educational content, which allowed
discovering new consumption dynamics and the rational use
of water, which brought corporate management closer to
the citizens. For their part, citizens actively participated in
the educational strategy, generating co-responsibility in the
management of communication regarding the rational use of
water resources.

Keywords: Educational communication, civic participation,
water resources, social-environmental diagnosis.

Resumo: Este artigo mostra o resultado da estratégia
de comunicagio educacional denominada “Territorio
InaGOTADIe”, formulada com o objetivo de contribuir a
capacitagio estratégica dos cidaddos para o uso racional
dos recursos hidricos, no ambito do programa “Escuela del
Agua, Territorio y Paz” da Empresa de Obras Sanitarias del
municipio de Pasto- Colémbia- EMPOPASTO S.A. E.S.P., no
sul da Colémbia. Foi desenvolvida uma estratégia aplicando
dois tipos de diagndstico: um, de natureza social, através
do desenvolvimento de um férum de participagio cidada; e
outro, de natureza corporativa, através de uma abordagem
aprofundada do programa “Escola da Agua, Territério e Paz”,
liderado pela sub-gestio Sécio-Ambiental da Empresa de Obras
Sanitdrias de Pasto. Através do planejamento estratégico de
comunicagio baseado em midia digital, foram geradas pecas
graficas e audiovisuais com contetido educativo inovador, o
que permitiu descobrir novas dinimicas de consumo e de uso
racional da 4gua, aproximando assim a gestiao da empresa dos
cidadios. Por sua vez, os cidaddos participaram ativamente da
estratégia educacional, gerando co-responsabilidade na gestio da
comunicagio a respeito do uso racional dos recursos hidricos.

Palavras-chave: Comunicagio educativa, participagio dos
cidadios, recursos hidricos, diagnéstico sécio-ambiental.

INTRODUCCION

El estudio de comunicacién estratégica- desarrollado en el programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz”
de la subgerencia socio-ambiental, perteneciente a la Empresa de Obras Sanitarias de Pasto, EMPOPASTO
S.A. ES.P., en el cual se logré articular un componente edu-comunicacional, para generar un mayor
empoderamiento por parte de la ciudadania del municipio de Pasto hacia el uso racional del recurso hidrico-
tuvo en cuenta la aplicacién de un diagndstico corporativo y de participacién ciudadana, asi como ejercicios
de consultoria organizacional, lo que permitié generar una integralidad comunicativa que contribuyé a la
proyeccion de la organizacién hacia sus pablicos objetivo.

Con lo anterior se favorecié, ademas, la apertura hacia la apropiacién, difusién y posicionamiento de la
organizacién caso de estudio y su iniciativa educativa, a través de una gestién estratégica de medios que
involucran el uso y apropiacién de las TIC; asi como las nuevas tendencias de influencia social- digital, como

98



JouN CARLOS GOMEZ GRANIJA, ET AL. COMUNICACION EDUCATIVA Y MEDIOS DIGITALES. HERRAMIENTAS PARA L...

herramientas para acercar a los habitantes de la ciudad, a la generacién de nuevos hébitos de uso racional del
recurso hidrico.

La ejecucion del diagndstico y consultoria organizacional, y la estrategia de comunicacién educativa son
producto de la intervencion de una consultoria investigativa, de la cual el resultado del nuevo conocimiento
atil es aplicado a las procesos internos que, en términos de beneficio a la ciudadania, le permite educar para
apropiar, y por tanto comunicar los alcances de la intervencién, enfocada hacia una gestién responsable del
recurso hidrico, en el que se deben involucrar los actores que hacen parte del sistema de gobernanza del agua,
hallazgo que apertura el eje de sostenibilidad de una estrategia comunicacional integral.

Ante las necesidades planteadas anteriormente, surge la siguiente pregunta que orienta este estudio:
¢Coémo educar a la ciudadania de Pasto para el empoderamiento del programa “Escuela del Agua, Territorio
y Paz” a través de una estrategia comunicativa?

Es asi como, para responder a un problema investigativo acorde a las necesidades estratégicas de los
habitantes de la ciudad de Pasto, Colombia, la academia y la empresa disefian una serie de lineas de trabajo,
las cuales marcan el camino investigativo del proyecto. Como objetivo general se planted: construir una
estrategia integral de comunicacién enfocada al uso racional del recurso hidrico en el municipio de Pasto, a
través de la politica institucional “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de EMPOPASTO S.A. E.S.P.

A partir del propésito general del estudio, se plantearon tres objetivos especificos: primero, diagnosticar
estratégicamente a nivel comunicativo la estrategia educativa empresarial “Escuela del Agua, Territorio y
Paz” de EMPOPASTO S.A. E.S.P, teniendo en cuenta la participacion de los actores sociales y corporativos;
segundo, se requiere definir lineamientos edu-comunicativos encaminados a la conservacién del patrimonio
y recurso hidrico en el municipio de Pasto; finalmente, elaborar un plan de comunicacién organizacional
que contribuya a fortalecer el posicionamiento del programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de

EMPOPASTO S.A.ES.P.”
MARCO TEORICO
La comunicacion, un proceso estratégico

La comunicacidn es un proceso fundamental en cualquier organizacién, ya que ayuda a las relaciones entre
los miembros de la misma. Es un proceso social que se da en la vida cotidiana, intercambiando posturas y
sentidos, lo que genera significados. Es asi que cuando, en una sociedad, dos o més personas interactdan se
genera comunicacién. “Al comunicarnos pretendemos establecer algo en ‘comun’ con alguien o, lo que es lo
mismo, tratamos de compartir alguna idea o actitud” (Anénimo citado en Ledn, 2017: 118). Es decir, que,
al interactuar en un proceso social de generacién de nuevos sentidos, los sujetos se relacionan y lleguen a
construir nuevos procesos sociales.

La comunicacion no siempre es verbal, también las sefiales iconograficas o los procesos de intervencion a
través de herramientas tecnoldgicas intervienen. Esto genera en la sociedad resultados de interpretacién de
“nuevas” maneras de comunicacién, lo que concluye en formas coyunturales para entender nuevas técnicas.

Por otro lado, hay que contextualizar a la comunicacién como un campo de estudio en donde se abordan
diferentes disciplinas que la convierten en un 4rea abierta y multidisciplinar. Es por ello que, para Wiener
(1998), la comunicacién es interdisciplinaria, ya que es una nueva forma de hacer ciencia y de pensar los
fenémenos comunicativamente. Esto equivale a estudiar los comportamientos de los fendmenos en cuanto a
complejos intercambios de informacidn: en el universo todo comunica, pues ha hecho un flujo permanente
de intercambios.

Como tal, compartir ideas o actitudes, ademds de las herramientas tecnoldgicas, es un paso para proponer
nuevos conceptos dentro de un contexto social, que se puede ver reflejado en un proceso estratégico-educativo
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que implica relaciones, trabajo y ticticas comunicativas. Es por esto que la subgerencia socio-ambiental de
EMPOPASTO S.A. E.S.P., a través de una propuesta educativa, donde sus ejes son la comunicacidn, las
estrategias y la educacion misma, permea a la comunidad de Pasto, Colombia, para que ésta apropie y maneje
lo mejor posible, las politicas de conservacion del agua.

Ante las dimensiones comunicacionales anteriormente planteadas, en las cuales se define ala comunicacién
como un proceso que permea el sentido estricto de un campo interdisciplinar, se define el concepto de
Comunicacion Estratégica, el cual, segin Tironiy Cavallo (2006), se trata de “la prictica que tiene como
objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y politico en una relacién
armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u objetivos.” (p. 33).

Es asi que, desde la perspectiva de la Empresa de Obras Sanitarias de Pasto- EMPOPASTO S.A. E.S.P.,
muchas de las operaciones del componente de social de la organizacién deben ser edu-comunicacionales, y
para eso es importante que la Comunicacion Estratégica esté encaminada a fortalecer cada uno de esos lazos.
Sibien el quehacer de la organizacién debe limitarse a la prestacion del servicio publico, esta no estd obligada
a educar. No obstante, se convierten en acciones responsables que deben ser articuladas en un componente
estratégico de comunicacién y educacion.

La tarea de la Comunicacién Estratégica es proyectar la identidad de las organizaciones en una imagen
que suscite conflanza en su entorno relevante y adhesién en su publico objetivo. Dicho de otro modo,
la Comunicacién Estratégica actia para reunir y gestionar el stock de prestigio y credibilidad que toda
organizacion necesita para alcanzar sus propdsitos y enfrentar las tensiones y crisis caracteristicas dela época
actual (Tironi y Cavallo, 2006).

Al entender la tarea de la Comunicacion Estratégica, es importante reconocer que cuando se proyecta una
buena identidad a través de la imagen de la organizacién es cuando se deduce que la empresa esté realizando,
ademas de las propias operaciones naturales de la base de su negocio, acciones encaminadas a apoyar el
bienestar del contexto donde opera. En este caso, se pretende comprobar que la subgerencia socio-ambiental,
mediante la gestién de la comunicacién interna de EMPOPASTO S.A E.S.P, a través de “Escuela del Agua,
Territorio y Paz”, genera confianza entre la comunidad, y por ende aprobacién de la misma hacia la empresa.

En la actualidad, una organizacién logra éxito cuando posee buenas relaciones con sus publicos, y esto se
debe a que existe una buena comunicacién con los mismos. Por lo cual, la comunicacién implica un proceso
de intercambio de ideas, opiniones y puntos de vista entre todos los miembros de la empresa.

Los stakeholders, base de la comunicacion corporativa

Apolo, Bdez, Pauker, Pasquel (2017) retoman los postulados de Van Riel, quien define la comunicacién
corporativa como “el instrumento de gestién por medio del cual toda forma de comunicacién interna y
externa, conscientemente utilizada, estd armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear
una base favorable para las relaciones con los publicos de los que las empresas dependen.” (p. 525). Para la
subgerencia socio-ambiental de una organizacién como EMPOPASTO es sumamente importante que sus
acciones y proyectos de desarrollo en pro de la co-responsabilidad sobre el uso racional del recurso hidrico
en la ciudad de Pasto, no sélo sean promovidas de manera comercial y/o publicitaria; sino que se requiere
legitimar la participacion de sus stakeholders, para establecer una relacién de confianzay fidelidad que permita
un proceso estructural de toma de decisiones.

A propdsito de grupos de interés o stakeholders, estos son el elemento esencial en la teorizacién de la
comunicacién empresarial, pues de acuerdo a la responsabilidad y accionar de las empresas, es cuando se
gestiona y controla la informacién, que, de acuerdo al tipo de publico, se hace participativa en torno a la
interaccién que genera. Este término fue aplicado por primera vez en 1963, en funcién de la supervivencia
corporativa, entendiendo a los grupos de interés como aquellos sin cuyo apoyo la organizacién dejaria de
existir. (Lozano, 2009).
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Posterior a ello, surgieron més definiciones respecto al concepto. La mas importante fue la de Freeman
en la década de los 80, que define a los grupos de interés como grupos o individuos que pueden afectar o
verse afectados por las operaciones de la empresa (Farfas et al., 2013). En contraposicion a las teorfas de
management que se centran inicamente en los accionistas, aqui se incorpora también a la comunidad local,
la sociedad en general, incluyendo a directivos, trabajadores y contratistas, proveedores de servicios, clientes,
sindicatos y competidores, entre otros. (Farfas et al., 2013).

Por todo lo anterior, se resalta la importancia en la relaciéon Empresa y Ciudadania, pues en términos
comunicacionales, y en el caso de una empresa ubicada en el sector de servicios publicos, ambos entornos van
de la mano, articulando proyectos, como es el caso de la “Escuela del Agua, Territorioy paz”, a las necesidades
de la ciudad para que el accionar de la organizacion sea entendido y apropiado por parte de los habitantes
de Pasto en pro del uso racional del recurso hidrico; para lo que se considera necesario, segun éste estudio,
emplear estrategias en comunicacion educativa, con el apoyo de los medios de comunicacién y el uso de las
Nuevas Tecnologfas de Informacién y Comunicacion- TIC, las cuales, desde la ensenanza y el aprendizaje,
permiten la apropiacién de los ejes tematicos de formacién.

La edu-comunicacion, una recepcion critica

Una vez se conceptualizan lineas de trabajo base, en cuanto ala comunicacién como un agente estratégico en
la organizacién y con los publicos, se puede hablar de edu-comunicacién, la cual tiene la capacidad de orientar
objetivos en el pensar, para posteriormente transformar una realidad. Su fundamentacion es efectiva en todas
las formas de estudiar, aprender y ensefiar, en el contexto de la utilizacién de los medios de comunicacién
como artes précticas. (Aparici, 2010).

A la edu-comunicacién se la conoce también como la recepcion critica de los medios de comunicacién. Se
trata de una pedagogia de la comunicaciéon y de la imagen, a través de la didactica de los medios audiovisuales,
la cual engloba una concepciéon meramente técnica enfocada en saber utilizar las nuevas tecnologias de la
comunicacién. (Aparici, 2010). Entendiendo el concepto con sus multiples miradas, dentro del proceso
estratégico de EMPOPASTO hacia el uso racional del recurso hidrico, se debe tener en cuenta que la manera
mds efectiva para articular a la ciudadania con el accionar del proyecto, es haciendo uso de la pedagogia de la
comunicacién, tal y como lo menciona Aparici (2010), ya que con estrategias y ticticas bien desarrolladas,
haciendo uso de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién- TIC y los medios de comunicacién
convencionales, se puede contribuir a la educacién, apoyando la ejecuciéon de su eje de formacién, como
estrategia responsable de la organizacion.

Proyeccién social responsable

Pensando en acciones responsables, este ejercicio tuvo como fin, en principio, analizar sus procesos de
comunicacidn frente a las acciones encaminadas al uso racional del recurso hidrico, examinando sus apuestas
al desarrollo econdmico, social y ambiental; enfatizando en éste tltimo, a través de sus intervenciones con
actores sociales clave, lo que permite promover su quehacer, mediante escenarios formativos en los cuales es
necesario articular un lenguaje transformacional.

Lasacciones comunicacionales permiten referir a como las empresas son gobernadas respecto alos intereses
de sus trabajadores, sus clientes, sus proveedores, sus accionistas y su impacto ecoldgico y social en la sociedad
en general; es decir, a una gestién de la empresa que respeta a todos sus grupos de interés y supone un
planteamiento de tipo estratégico que debe formar parte de la gestion cotidiana de la toma de decisiones y de
las operaciones de toda la organizacion, creando valor a el largo plazo y contribuyendo significativamente a
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la obtencién de ventajas competitivas duraderas. De ahi la importancia de que tanto los érganos de gobierno
como la direccién de las empresas asuman la perspectiva de la RSE. (Morrés y Vidal, 2005).

Con lo anterior, este estudio fundamenté que el actuar de la comunicacién estratégica en relacién a
la promocién de acciones sociales por parte de la empresa, mediante la implementacién de estrategias
pedagdgicas, genera impactos comunitarios encaminados al uso racional del recurso hidrico, a través de
su programa institucional denominado “Escuela del Agua, Territorio y Paz”. Este programa se encuentra
articulado desde la subgerencia socio-ambiental, como otro componente que retine un conjunto de practicas
empresariales abiertas y transparentes que estdn bajo un sustento ético, donde se encargan de que los
habitantes de la ciudad de Pasto, Colombia, apropien una cultura encaminada al desarrollo sostenible de su
contexto, teniendo como e¢je transversal el agua.

METODOLOGTA

El estudio se desarrollé bajo el paradigma cualitativo, hecho que permiti6 revelar y analizar atributos y
caracteristicas de los sujetos de estudio (actores sociales, corporativos y académicos). El método inductivo y
el enfoque exploratorio- descriptivo (no experimental) permitieron obtener informacién a partir de datos
especificos institucionales, logrando determinar, analizar y caracterizar las percepciones de la ciudadania
frente al desarrollo de la politica de la “Escuela del Agua, Territorio y Paz”, encaminada al uso racional,
cuidado y conservacién del recurso hidrico en el municipio de Pasto. La puesta en marcha de la estrategia
de comunicacién educativa tuvo como base dos aspectos: la percepcion de los actores sociales y el anélisis de
las opiniones.

De acuerdo a Herndndez et al., (2006) esta manera de abordar una investigacién implica no construir
ninguna situacién, sino que se observan las ya existentes, dadas en la realidad. Por un lado, se tienen los
hallazgos con el estudio de percepcién de los actores sociales (Focus Group- foro de participacién ciudadana);
y por otro, el aspecto estructural, a partir del andlisis de opiniones (entrevistas en profundidad), para el
posterior diseno y puesta en marcha de la estrategia integral de comunicacién educativa, que apoya el proceso
de empoderamiento del programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de EMPOPASTO S.A. E.S.P.

El estudio es descriptivo y analitico, y busca poner en contexto los conocimientos adquiridos a través de
précticas sociales y corporativas en entornos digitales, disehando modelos de gestion estratégica de influencia
social- digital, que puedan ser replicables, escalables y compatibles en las dindmicas ciudadanas (Herndndez
et al,, 2006).

Instrumentos

Los instrumentos aplicados en este estudio son: grupo focal, entrevistas en profundidad y analisis DOFA
(debilidades, oportunidades, fortaleza, amenazas). El grupo focal se desarrollé con una serie de andlisis, a
través de las lineas o perspectivas de trabajo propuestas para el mismo. Estos andlisis se distribuyeron de
acuerdo a los siguientes ejes temdticos: apreciaciéon y empoderamiento de los componentes formativos de
la politica “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de EMPOPASTO S.A. E.S.P.; proyeccién del aprendizaje
adquirido; y propuestas de mejoramiento encaminadas al uso racional del recurso hidrico. El grupo focal
se desarrolld, tomando como insumo, las perspectivas de la unidad de andlisis, representada en 30 actores
distribuidos en lideres comunitarios y veedores administrativos, y usando como metodologia base el foro de
participacion ciudadana.
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FIGURA 1

Grupo Focal

Elaboracién propia.

Para las entrevistas en profundidad se disefié un cuestionario con 10 preguntas orientadoras, dirigidas a
diferentes actores. Estos tlltimos estdin muestreados bajo la concepcidn de sujetos tipo, con un numero total de
10 personas, divididas entre: actores corporativos (EMPOPASTQ), docentes de la Universidad Mariana que
trabajaron en el diplomado “Escuela del Agua, Territorio y Paz”, ofrecido por la Empresa de Obras Sanitarias;
veedores administrativos de acueductos o miembros de juntas de accién comunal de Pasto; una docente del
dreaambiental de una Instituciéon Educativa Municipal; y un empresario de la Cdmara de Comercio de Pasto,
Colombia.

De esta manera, se desplegaron elementos cognoscitivos (predisposiciones y orientaciones) y deseos
(motivaciones y expectativas) en torno a los temas referentes a la estrategia pedagégica de la empresa objeto
de estudio, planteados por los investigadores. Ambos instrumentos permitieron cumplir con el objetivo de
diagnosticar estratégicamente a nivel comunicacional el programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de
EMPOPASTO S.A. E.S.P, teniendo en cuenta la participacion de los actores sociales y corporativos, y su
interaccién con los medios digitales, generando un proceso de sistematizacién que responde a los nuevos
entornos y narrativas de la web.

Sobre el andlisis DOFA, Costa (1995) expone que “su propdsito es identificar en el ambiente externo de
la institucion factores o variables que constituyen oportunidades o amenazas hacia el futuro. En el medio
ambiente interno, identificar las fortalezas y debilidades institucionales presentes” (p:5). La herramienta se
implementd para facilitar el andlisis en la etapa estructural de la investigacion a través de la informacién
recolectada, con el fin de identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas en el programa
diagnosticado, teniendo en cuenta la participacién ciudadana que hizo parte de la ejecucién de la estrategia
pedagdgica de EMPOPASTO S.A. E.S.P (denominada “Escuela del Agua, Territorio y Paz”), para luego
desarrollar un andlisis y finalmente la planeacion estratégica. Esta herramienta es til para elaborar un plan
de comunicacién organizacional, con una gestién estratégica de medios, procesos que permiten contribuir
a fortalecer el posicionamiento del programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz” de la empresa de obras
sanitarias.
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RESULTADOS

Los resultados de este estudio se articulan con lo propuesto por Bernal (2000), quien conceptualiza
una discusion con base en interpretar los hallazgos en relacién con el problema de investigacién, de los
objetivos propuestos, y/o pregunta de investigacién, principalmente en relacién con las teorias o presupuestos
planteados en el marco teérico, con el fin de evaluar si los hallazgos del estudio confirman las teorias o se
genera debate, sefialando interrogantes para futuras teorizaciones y/o investigaciones.

Con base en lo anterior, hay que partir con la descripcién del problema, el cual se enmarca en la ausencia
de procesos efectivos de comunicacién estratégica integral para el empoderamiento del programa “Escuela
del Agua, Territorio y Paz”, la cual es oportuna para recuperar el vinculo empresa- ciudadania y articular ala
academia. De esta manera, se considera fundamental nutrirse de una pedagogia dirigida a la comunidad, que
debe estar enfocada en el reconocimiento del territorio y el uso racional del recurso hidrico.

La comunicacion, dentro de este componente empresarial, no se establece como un componente interno
ni como una herramienta estratégica que puede facilitar los procesos de empoderamiento a través de la
pedagogia; se encuentra entendida como un proceso instrumental que sélo llega a los ciudadanos con
informacidn corporativa. Se trata entonces, no sélo de expandir el quehacer corporativo de la organizacién y
su programa “Escuela del Agua, Territorio y Paz”, sino de educar para empoderar el uso racional del recurso
hidrico en la ciudadania.

Otro aspecto que resulta ausente, en cuanto a comunicacion se refiere, es el componente de convergencias
digitales, cuya apropiacion en una sociedad de la informacién facilita los mecanismos de coordinacion,
atencion y didlogo de saberes, mediante narrativas digitales. Haciendo uso de las Nuevas Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién- TIC-, la formacién académica sobre el agua es sustentable; pero
antes, se requiere estructurar e incorporar dichas tecnologias al componente formativo, para que su uso y
apropiacion no limen en el manejo de la reputacién de la organizacién. Por otra parte, hace falta acercar
la empresa a la comunidad, para que ésta retome la confianza en ella. Mediante un ejercicio de diagnéstico
que se pueda realizar en conjunto con la ejecucién del componente formativo, se facilita establecer los
criterios de los usuarios y los conceptos que se logren recopilar sobre la organizacién. Es por esto, que
un ejercicio comunicativo resulta fundamental cuando la carencia radica en no reconocerse, no valorar y
excluir el rendimiento y las habilidades cognitivas que optimizan la gestién y el desarrollo de nuevas politicas
ambientales.

Con la informacién obtenida en el trabajo de campo se realiz6 la triangulacién de la informacién. Esta fue
sistematizada de acuerdo a la clasificacién que exigen los factores de la matriz DOFA, obteniendo una vision
amplia de variables y posturas, que fueron cruzadas para el diseno de estrategias de supervivencia, ofensivas,
defensivas y adaptativas, que se incluyen a continuacién:
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FIGURA 2
Matriz DAFO

Direccidn General de Industria y de la Pequeiia y Mediana Empresa. Ministerio de Industria, Comercio
y Turismo. Paseo de la Castellana, 160 - 28071 Madrid - Espafia / La presente investigacién, 2018- 2.
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VARIABLES 1:Vis 2:Herr|3:Com 4:Csost | 5:Rep G:Cull.'.':srni 8:CRH 9:Ins 10:FEmc|11:Gob |12:Edu 13:RSE 14:RC 15:DS | MOTRICIDAD
e | |2 [ s | a |2 s a s [a]a][a1] m
2. Herramientas edu-comunicativas 1 0 | 3 3 (] 2 3 3 H 2 2 3 2 3 o 3
3. Comunicar para transformar 1 3 o 3 2 3 3 3 3 2 H 3 3 3 1 35
A Cominucaciin Sostenible 2 3 3 (] ‘ 3 2 3 3 2 3 H 3 3 3 36
5. Representacion Ciudadana 3 2 [ k] 0 2 3 2 3 3 3 2 3 | 2 2 35
G. Cultura Ciudadana 1 z . i z z 0 . 3 1 3 2 z 3 3 . 1 z 30
7. Sensibilizacion 3 3 3 3 3 3 o 3 H 3 z 3 1 1 1 L
8. Cultura del recurso hidrico k] 3 3 3 2 1 3 o 2 2 3 ‘ 2 1 1 1 30
9. Innovacion Social 2 2 3 2 3 3 2 2 0 2 a 2 3 z a kL
4 Cominucacion Sostenible 3 2 2 3 3 2 a 2 2 0 3 | 3 3 2 3 36
5. Representacion Ciudadana 3 : | 2 H 3 2 | 2 3 3 3 [z 3 | 3 3
6. Cultura Ciudadana k] 3 3 k] 2 3 3 2 2 3 z o 3 2 2 36
7. Sensibilizacion H z 3 3 3 3 i i 3 3 3 3 ) 3 3 36
& Cultura del recurso hidrica 2 3 3 2 2 1 1 1 2 Z 2 2 3 0 [ 2%
9. Innawacion Sacial 1 o 1 1 z 2 1 1 3 3 K 2 3 0 [1} 23
DEPENDENCIA 30 31 3 36 35 30 34 30 31 36 3 36 36 26 23

FIGURA 3

Matriz de relacién de variables
Software MIC MAC - 3

Con la sistematizaciéon de las lineas edu-comunicacionales que son el fruto de las tres herramientas
de levantamiento de informacién diagnéstica, se procedi6 a desarrollar el cumplimiento del segundo y
tercer objetivo especifico, los cuales se traducen en definir lineamientos edu-comunicativos encaminados a la
conservacion del patrimonio y recurso hidrico en el municipio de Pasto; y elaborar un plan de comunicacion
organizacional desde la gestion estratégica de medios, para fortalecer el posicionamiento del programa “Escuela
del Agua, Territorio y Paz” de EMPOPASTO S.A. E.S.P., y para responder a éstos se diseiaron dos fases que
componen el plan estratégico de comunicacién educativa, las fases se denominan: fase organizacional y fase
medidtica.

El Plan Estratégico Integral se compone de lineas estratégicas, de acuerdo a su nivel de importancia (crucial,
relevante, importante, de importancia media, poco importante). Estas se consignan en el plan estratégico con
el objetivo especifico del estudio, el publico de interés, las técticas y actividades a desarrollar.

Objetivo Publico Estrategia Tacticas Actividades
2 Ciudadania del | El. Estrategia de T1. Difundir a corto A1.1 Capacitaciones a los cola-
municipio de supervivencia. plazo entre los colabo- bores referentes al programa
Pasto. Sensibilizacion y radores de la Empresa "Escuela del Agua, Territorio y
Motivacién de Obras Sanitarias de Paz"
Empresa de i Pasto EMPOPASTO S.A. . .
Obras sanitarias | Se busca estimular E.S.P. el programa "Es- A2.2 Producir contenidos de
de Pasto EMPO- | @ la ciudadania del cuela de Agua, Territario | tipo textual, grifico, audiovisual
PASTO S.A. E.S.P. | Municipio, con el y Paz" y su alcance real | y multimedia (Spots, Publicidad
proposito de acercar | a los actores estratégicos. | P-O.P. Merchandising, Comunica-
Alcaldia de Pasto | la Empresa de obras dos, Boletines, entre otros) que

. . Sanitarias de Pasto a | T2. Concienciar al publi- | muestren lo positivo del progra-
Estudiantes del | 1a comunidad; y que | co objetivo de la Empre- | ma Agua, Territorio y Paz.
diplomado Es- | esta, a suvez, genere |sa de Obras Sanitarias . X
cuela del Agua, | yna respuesta de de Pasto EMPOPASTO A3.2 Entrega de piezas graficas
Territorioy Paz | empoderamiento en |S.A. E.S.P. Para generar imfresas, digitales, P.O.P, BTL,
torno a la conserva- | apropiacion y empode- | ATL (Colaboradores y Comuni-

Veedores de cién y preservacion | ramiento sobre la con- | dad) con rutas pedagggicas so-
Acueductos Co- | del recurdo hidrico. | servacién del recurso bre la conservacion del recurso
munales. hidrico en San Juan de hidrico en el Municipio de Pasto.
Academia. Fasto. A4.3 Generar espacio s de didlo-
T3. Estimular a la cuida- | 0 ¥ conciencia con la ciudada-
dania dania (Mesas de trabajo, deba-

tes, capacitaciones, foros)

TABLA 1
Fase organizacional del plan estratégico de comunicacién

Elaboracién propia
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muniaccién Pi-

cidn y la educacion

parala educacién | T2. Promocidn y divul-
Medios de Co- ambiental

gacion de contenidos
producidos para el prog-

Objetivo Publico Estrategia Tacticas Actividades
3 Medios de Co- E1. Estrategia de- T1. Produccion de con- | A1.1 Producir contenido de tipo
municacién fensiva. Informcion | tenidos audiovisuales, textual, grafico, audiovisual y
institucionales/ | Externa. Gestion digitales y multimedia multimedia (Clg;s, Publicidad
Estatales de la comunicacién P.0.P. Merchandiding, Newslw-

tter, estre otros) que proyecten
al programa Escuela del Agua,
Territorio y Paz. (Responsabili-

blicos Generar conciencia rama Escuela del Agua, | dad Social).

. sobre la conservacion | Territorio y Paz, a través
Medios de Co- |y preservacidn del de medios de comu- A2.2 Desarrollar un Media Tour,
municacion Pri- | recurso hidrico, me- | nicacién convencionales | mediante un cronograma de
vados diante la comunica- (institucionales y locales) | visitas a los diferentes medios

de comunicacién regionales.

Medios de Comu- T3. Difusién y posicio-
nicacién Comu- namiento de contenidos | A3.2 Agendar entrevistas a
nitarios producidos para el prog- | programas de TV y estaciones

; rama Escuela del a, |radiales tipo Free Press.
Medios de Co- Territorio y Paz, aﬁ%:vés b
municacion Di- de medios de comu- A4.3 Disefias sdbanas de publi-
gitales nicacién digitales caciones periddicas para redes

sociales y medios digitales.

TABLA 2

Fase medidtica del Plan estratégico de comunicacién

Elaboracién propia

Por otro lado- ademis de las sistematizaciones, los planes y las lineas conceptuales de la investigacién,
y dando respuesta a las exigencias de la ciudadania y los entes corporativos, en cuanto comunicar para
educar- se realizaron piezas graficas como: plegable, infografia, afiches edu-comunicativos, y cuatro videoclips
y propuestas de influenciadores digitales, todos, con contenido edu-comunicativo.
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FIGURA 4

Plegable edu-comunicativo

Elaboracién propia

Estrato 1
Estrato 2
Estrato 3
Estrato 4

Estrato 5
Estrato 6
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FIGURA 5

Infografia Edu-comunicativa
Elaboracién propia.
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FIGURA 6
Cartel Edu-comunicativo P.O.P.
Elaboracién propia
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Titulo del video Fuente /evidencia N° interacciones

Vistas: 58

Me gusta: 3

No me gusta: 0
Comentarios: 0
Replicas: 7
Total: 68

Clip testimonial- Ciudadano Jimmy Rodriguez https://bit.ly/2Pev(j2

Vistas: 39
Me gusta: 3
Clip testimonial- Estudiante Luisa Fernanda 8 No me gusta: 0
https://bit.ly/2zDOsSLC .
Comentarios: 0
Replicas: 7
Total: 49

Ruiz

[ Vistas: 74
Me gusta: 4
Clip testimonial- Ciudadana Olga Cusis https://bitly/2DZ2UR? Tt guate 0
Comentarios: 0
Replicas: 7
Total: 85
Vistas: 56
Me gusta: 2
Clip institucional- Oscar Parra, Gerente de hitps://bitly/28ryjj8 No me gusta: 0
EMPOPASTO Comentarios: 0
Replicas: 7
Total: 65

Viralizacion del reto #WhaterFriendChallenge #RetoAmigoDelAgua

Vistas: 1.014
Me gusta: 134
VideoVlog Influencer/Youtuber Juan José Lagos: . L No me gusta: 7
. https://bit.ly/2riAj1V R
Reto: #WhaterFriendChallenge Comentarios: 55
Replicas: 7
Total: 1217
' Vistas: 2.897
Me gusta: 74
VideoVlog Influencer/Youtuber David Rodri- . ) No me gusta: 24
guez. Retﬁ: #WhaterFriendChallenge htps:fibit ly/2rplKeE Comenf:rios: 12
Replicas: 7
Total: 3.014
TOTAL INTERACCIONES: 4.498

TABLA 3
Circulacién de piezas audiovisuales para la puesta en marcha

pilotaje de campafia educomunicativa digital #AmigoDelAgua
Elaboracién propia.

De acuerdo al indice de Presencia mediatica digital, realizado como seguimiento de la campafia
#AmigoDelAgua, y los retos virales: #WaterFriendChallenge y #RetoAmigoDelAgua, los clips producidos
alcanzaron un volumen total de 4498 interacciones, arrojando una imagen positiva del proyecto y teniendo
en cuenta que fue tan s6lo la puesta en marcha de un pilotaje; cuya proyeccién en prospectiva tendria un
alcance de impacto para el logro del objetivo estratégico planteado en el plan de comunicaciones como
resultado del cruce del diagnéstico, el cual pretende sensibilizar y motivar a la ciudadania del municipio de
Pasto mediante el acercamiento de la empresa de obras sanitarias hacia sus publicos estratégicos. Lo anterior
con el fin de generar un relacionamiento y didlogo permanente con los usuarios, quienes, en definitiva, ven
el agua como recurso vital, del que son responsables al hacer un uso racional.

La campana permitid, entre otras utilidades, afianzar el conocimiento que se tiene frente al agua, mediante
un mensaje comunicativo-educativo y contemporaneo, que contribuye a generar conciencia sobre la co-
responsabilidad que los ciudadanos tienen sobre su uso racional; y aquella que la empresa de obras sanitarias
debe ejercer a nivel educativo, mas all4 de las estrategias convencionales (magistrales). Aprovechando el uso
de los medios digitales y sociales, YouTube (canal audiovisual que en este estudio) se constituyé como una
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ventana alterna de visibilizacion para que la “Escuela del Agua, Territorio y Paz” explore otros espacios
interactivos y masificados.

En la medicién realizada se puede observar que, a pesar del mensaje edu-comunicativo y su contenido
interactivo, los medios institucionales son formales en su percepcién; lo que hace que su ntimero de
seguidores e interacciones sean mucho menores, debido, entre otras cosas, a que el contenido que publican es
de tipo educativo y no de entretenimiento; como el emitido por los influenciadores digitales. Esto, pese a que
el publico de interés de ambos canales guarda caracteristicas similares, al ser los jovenes quienes interacttian
mayormente.

Esto se evidencia en los perfiles de los 2 influenciadores digitales (objeto de este pilotaje) cuyo publico
joven resulta vital para fomentar la escuela del agua como estrategia pedagdgica, siendo estos generadores de
contenido quienes ponen en practica habitos de uso responsable del agua, para inspirar a otros e invitarles a
ser parte del reto y demostrar que también lo pueden hacer.

Estos dos productos audiovisuales, realizados para el presente estudio en la fase de viralizacién del pilotaje
de la campana, obtuvieron un total de interacciones de 1.217 (Juan José Lagos) y 3.014 (David Rodriguez)
respectivamente; cifras que en comparacién con la interaccién obtenida desde el canal institucional del
programa de Comunicacién Social de la Universidad Mariana (en el cual también se encuentran publicados
los videos) es escasa, no superando las 85 interacciones, para el caso del video que protagoniza Olga Custs,
quien ensefa hébitos de uso racional desde su hogar; siendo esta pieza la que logré el numero de interacciones
mencionado.

No obstante, y aclarando nuevamente que se trata de un pilotaje- y por tanto, una medicién preliminar-,
el mensaje unificado entre los actores sociales, académicos, corporativos y estatales, se observa en las piezas
cuyo contenido hace uso del info-texto, infografias y testimonios, logrando dinamizar el discurso corporativo
y permitiendo asi que se contribuya, mediante la ejecucion del pilotaje, a transformar la percepcién del uso
racional y responsable del recurso hidrico en Pasto.

CONCLUSIONES

El desarrollo del estudio permiti6 un acercamiento inicial con el entorno social que participa de la estrategia
educativa “Escuela del Agua, Territorio y Paz” (muestra de 54 diplomantes- sujetos tipo), la cual es liderada
por la subgerencia Socio-Ambiental de la Empresa de Obras Sanitarias de Pasto- EMPOPASTO S.A.ES.P.,
cuya apropiacién implicé la elaboracién de instrumentos precisos y técnicas metodoldgicas usadas de acuerdo
a la participacién de los actores; determinando, primero, su interés en el médulo comunicativo, y segundo,
su necesidad de educar, mediante herramientas propias de la comunicacién alternativa, como lo es la radio
comunitaria.

La sensibilizaciéon tuvo en cuenta la participacion ciudadana para la generacién de nuevas estrategias y que
determinalos ejes: apreciacién y empoderamiento, proyeccién del aprendizaje y propuestas de mejoramiento;
dirigidas a fortalecer la estrategia y a adoptar la comunicacién educativa para empoderarla. De esta manera,
se generaron insumos importantes desde la comunidad participante que resulté comprometida con una
contribucién significativa a la generacién de nuevas conciencias ambientales en torno al uso racional y la
conservacion del recurso hidrico en Pasto.

Por su parte, el involucramiento en el estudio de las directivas y colaboradores de EMPOPASTO S.A.
E.S.P,, los docentes del diplomado “Escuela del Agua, Territorio y Paz”, los representantes del sector
empresarial y los veedores de acueducto o vocales de control, elegidos como muestra a participar del estudio,
permitié co-relacionar las participaciones en el Sistema de Gobernanza del Agua, pues existe representacion
directa e indirecta del Estado, la comunidad, la academia y la organizacién que produce, trata y potabiliza el
recurso hidrico en Pasto. No obstante, la relacién no se ha legitimado y se espera, mediante la apropiacion
social de este estudio, que se aprovechen los insumos consignados en el ejercicio investigativo; los cuales
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pueden ser de gran utilidad para establecer una nueva gobernanza del recurso hidrico que, mediante la
comunicacién educativa, permita cumplir el vinculo y legitimar la participacién de los actores mencionados.

El estudio, en su fase estructural, desarrollé un diagnéstico estratégico que facilitd generar estrategias
de supervivencia adaptativas, defensivas y ofensivas, las cuales, de acuerdo a su valoracién y el andlisis
de prospectiva (denominado MACTOR) permitieron la caracterizacién de actores, la categorizacién de
variables encontradas en los ejercicios anteriores, la relacién y/o cruce de las mismas con su nivel de influencias
directas, y la ubicacién de factores en zonas de motricidad y dependencia. Estas se traducen en lineamientos
edu-comunicacionales que se consignan en el plan estratégico integral de comunicacién educativa, resultado
del diagndstico y consultoria del presente estudio.

Por su parte, el diseno del plan estratégico integral de comunicacién educativa contempla tres fases:
estructural, organizacional y medidtica; siendo la estructural, la aplicacién del diagndstico; la organizacional,
la definicién de lineamientos como estrategias edu-comunicativas; y la mediatica, relacionada con la
produccion, promocién, divulgacién y posicionamiento de los contenidos producidos para el pilotaje de
la campana estratégica de comunicacion educativa; la cual permitié contribuir a la transformacién de las
percepciones que se tienen sobre uso racional y responsable del recurso hidrico, mediante la interaccién de
los ciudadanos hacia la empresa y viceversa, haciendo uso de las plataformas digitales-audiovisuales.

Asi mismo, el disefio del plan de comunicacién organizacional, desde la gestion estratégica de medios,
involucré definir: el publico de interés a impactar, las estrategias generadas en el DAFO, técticas innovadoras
de gestién de la edu-comunicacion, y actividades medibles con indicadores precisos. A su vez, le otorgé
legitimidad ala gestién de la comunicacién en la organizacién y su apuesta formativa, desde la cadena de valor
que otorga el vinculo integrador del Sistema de Gobernanza del Agua.

RECOMENDACIONES

Siendo el presente estudio un desatio para los nuevos retos de la comunicacion estratégica, se considera
pertinente, util e innovador vincular los resultados de la presente investigacién a la organizacién que a nivel
corporativo produce, trata, gestiona y potabiliza el recurso hidrico, como un proceso administrativo que
puede proyectarse mediante un plan estratégico sustentable; el cual hace frente a los diferentes sectores desde
la comunicacién. Lo anterior permite promover la gestién del agua para apropiar el uso responsable y, por
tanto, la conservacion del recurso hidrico en la ciudadania.

Los escenarios de ensenanzay aprendizaje pueden ser potencializados a través de la articulacion de procesos
de comunicacién educativa, en donde el uso de las piezas comunicativas, las convocatorias efectivas y el
lenguaje transformador permitan la apropiacién de las comunidades de sus propios procesos y su proximidad
con los entes gubernamentales y administrativos. A su vez, estos procesos articulados a un plan integral de
comunicacion educativa, incrementan criterios de competitividad, innovaciony reputacién corporativa que
contribuyen a acercar, apropiar y generar una nueva cultura de ahorro y conservacién del recurso hidrico (y
otros recursos) en el municipio de Pasto.
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