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Introduccion

La publicidad puede provocar un efecto positivo o negativo en la sociedad; es
importante analizar qué papel debe adoptar la empresa como comunicadora publica
y, consecuentemente, como promotora de valores. Mas alld de concenfrar la
responsabilidad social en el objeto social de la empresa, es importante arraigar
directrices empresariales de una responsabilidad que trascienda cada uno de los
procesos. Se trata de tomar conciencia de la importancia de la empresa como actor
social y, por consiguiente, de su responsabilidad en el desarrollo de la sociedad local
y global en la que se halla inmersa y de la que se nutre.

Dicha responsabilidad llevada a la publicidad es una expresion del reconocimiento de
las obligaciones sociales de la comunidad empresarial; es por tanto, que se considera
como valor fundamental de la auto-regulacion publicitaria la posibilidad de crear,
incrementar y preservar la confianza de los clientes y demds grupos de interés y se
enfiende que un marco de actuacion de publicidad responsable, es a la vez un
instrumento para la proteccion del prestigio y reputacion de la empresa.

En la valoracion de la empresa por parte de los diferentes grupos de interés cumple un
papel relevante la adecuada gestion de la identidad corporativa, que integra los
simbolos, la comunicacion y el comportamiento y que se afianza no sélo desde la
comunicacion visual, sino fundamentalmente a través de la proyeccion coherente de
los valores en fodos sus contactos.

En consecuencia con lo anferior, los valores que EPM ha definido como pilares
inspiradores de la actuacion empresarial, contribuyen a definir la personalidad de la
empresa.

Actualmente EPM se enfoca en tres valores: transparencia, calidez y responsabilidad




Que puedas disfrutar el agua
no deberia ser parte de la historia

Valores de EPM

~ Transparencia: construir un ambiente de seguridad y confianza entre la
empresa y sSus grupos de interés para que las responsabilidades,

procedimientos y reglas que se establecen, se cumplan y se informen con
claridad.

~ Responsabilidad: anticiparse y responder por las consecuencias que los actosy

decisiones puedan tener sobre los demas, asi como sobre el megio ambiente y
el entorno.

~ Calidez: respetar las diferencias y entender las circunstancias de los otros para

ayudarles a buscar soluciones, sin arrogancia y siempre con respeto y
amabilidad.

Estos valores constituyen las bases sobre las cuales EPM define un marco de actuacion
de publicidad responsable, cuyos lineamientos deben cumplirse en las diferentes
estrategias de contacto, desde cada uno de los enfoques de la publicidad: la
institucional para mejorar el posicionamiento y la imagen, la educativa para instruir
sobre el uso eficiente de los servicios y generar conciencia sobre el cuidado de los
recursos y el ambiente, y la comercial para fortalecer el relacionamiento con los
clientes actuales y activar la demanda de los servicios.

Dicho marco de actuacion se compone de una declaratoria general y de unos
lineamientos especificos, moldeados por tres criterios relevantes en el ser de EPM.




e Impacto social y ambiental: nuestro propdsito corporativo es contribuir a la
armonia de la vida para un mundo mejor, y para lograrlo la organizacion
trabaja en el establecimiento de una relacion de mutuo beneficio
empresa-sociedad, que debe ser fortalecida desde todos los procesos
organizacionales, incluido el de la gestion de la identidad y dentro de éste la
publicidad.

e Respeto por la dignidad humana: en todas sus relaciones, y por tanfo en la
comunicacion publicitaria, EPM reconoce el derecho de toda persona, por el
simple hecho de serlo, al ejercicio de su ciudadania bajo los principios de
libertad e igualdad, sin que medien factores particulares como estatus, género,
ideologia, orientacion sexual, discapacidad, etnia o nacionalidad; yendo
inclusive mas alld del ordenamiento juridico vigente. Por tanto, la proteccion y la
promocion de los derechos humanos a partir del reconocimiento de la dignidad
de las personas, son uno de los pilares en la concepcion y realizacion de la
publicidad en EPM.

e Veracidad: La publicidad en EPM es uno de los instrumentos para promover
relaciones transparentes y de mutuo beneficio con la sociedad, de acuerdo con
el lineamiento 3 de la politica de RSE, que dice: “De manera proactiva se
mantendran y fortaleceran vinculos positivos, transparentes y relevantes con los
grupos de interés, que favorezcan una relacion de mutuo beneficio entre EPM y
la sociedad; y contribuyan al fortalecimiento institucional. Se emitird informacion
completa, oportuna y confiable; y se establecerd una comunicacion permanente
y en doble via, con los grupos de interés y otros pUblicos.” En consecuencia, la
publicidad de EPM estard enmarcada por la buena fe y la sinceridad; no
enganard, ni emitird informacion desequilibrada sobre cualquier aspecto
relacionado con los productos o servicios que promociona.




n Declaratoria de

— publicidad responsable:

EPM aborda sus estrategias de comunicacion publicitaria y comercial
orientadas a la construccion de una cultura positiva, consecuente con los
valores y principios empresariales; considerando su impacto social y
ambiental, asumiendo la veracidad como guia de competencia honesta y
base de la confianza en el relacionamiento con sus grupos de interés,
promoviendo la dignidad humana como eje central, y considerando el
conocimiento, experiencia y factores sociales, culturales y linguisticos del
pUblico a quien se dirige el mensaje.
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EPM define su participacion en medios y eventos,
de manera responsable.

e La pauta publicitaria de EPM debe percibirse claramente como tal, cualquiera que
sea su forma y el medio ufilizado. Cuando un anuncio aparezca en un medio que
contenga noticias o material editorial, éste debe ser presentado de tal forma que
pueda ser reconocido como un anuncio y la identidad del anunciante también debe
ser evidente.

® EPM no pauta en programas que afecten la imagen del pais con temas como el
narcotrafico y la violencia urbana; ni tiene presencia en medios con caracter amarillista
y sensacionalista.

e EPM evita la safuracion publicitaria, adn cuando existan muchos temas por
comunicar.

e EPM se vincula publicitariamente de manera voluntaria en eventos que propician el
bienestar, la cultura, la recreacion, el cuidado del ambiente, la educacion y el
desarrollo de las comunidades, de acuerdo con un marco de actuacién alineado con
la politica de responsabilidad social de la empresa, segin las siguientes categorias:




Cultural
Ciudad
Apoyo a eventos Deportivo
recomendados por
la administracion
municipal de
Medellin.
Académico
Social
ambiental
Museos
Musica
Cultural .
Literatura
Cine
Ciclismo
Deporte
Atletismo
Cultura
Deporte
Municipios Académico
Social y ambiental
Agua
Energia
Negocio Gas
Otras dreas de
la empresa

14+D innovacion

Gremios

Descripcion

Considerando la promocion cultural como un mecanismo que permite el
crecimiento y desarrollo de las comunidades, enmarcados dentro de nuestra
politica de responsabilidad social, nos vinculamos con instituciones que
representan las diferentes manifestaciones artisticas; con prioridad de
aquellas que incluyan eventos masivos de libre acceso para la comunidad.
Manifestaciones artisticas: museos, musica, literatura, cine.

En el marco de ciudadania corporativa, el deporte genera bienestar a la
comunidad, fomenta el desarrollo de habilidades, disciplina, confianza,
liderazgo, y promueve el aprendizaje de principios bdsicos como: la
tolerancia, la cooperacion y el respeto.

Eventos deportivos masivos que refuercen el tema de trabajo en equipo.

(No se aprueban propuestas de deportistas independientes)

Deportes por el alto impacto en la visibilidad de la marca: ciclismo y atletismo.

Eventos académicos cuya temdtica fortalezca los conocimientos y procesos
internos en EPM. Da a conocer las mejores practicas de la empresa.

Solicitudes focalizadas en temas ambientales y sociales que aborden asuntos
relacionados con el cuidado y el mejoramiento de las condiciones del entorno.

Considerando la promocion cultural como un mecanismo que permite el
crecimiento y desarrollo de las comunidades, nos vinculamos con
instituciones que representan las diferentes manifestaciones arfisticas; con
prioridad de aquellas que incluyan eventos masivos de libre acceso para la
comunidad.

*No se aprueban solicitudes de artistas independientes.

En el marco de ciudadania corporativa, el deporte genera bienestar a la
comunidad, fomenta el desarrollo de habilidades, disciplina, confianza,
liderazgo, y promueve el aprendizaje de principios bdsicos como: la
tolerancia, la cooperacion y el respeto.

Eventos deportivos masivos que refuercen el tema de trabajo en equipo.
Deportes por el alto impacto en la visibilidad de la marca.

*No se aceptan propuestas de deportistas independientes.

Con el fin de contribuir en el desarrollo de los territorios, la inclusion y el sano
esparcimiento, apoyamos actividades dirigidas y articuladas por las
Administraciones Municipales.

*No se aceptan propuestas de fiestas municipales.

Iniciativas orientadas a facilitar el cumplimiento de los obijetivos estratégicos
de la empresa, apertura de nuevos mercados y consolidar los negocios en el
mercado actual. Ademds, eventos académicos cuya temdtica fortalezca los
conocimientos y procesos internos en EPM.

Apoyo a actividades que fortalezcan las acciones de investigacion, desarrollo
e innovacion de EPM.

Facilitan el relacionamiento para la viabilizacién de proyectos, negociaciones
y temas de interés de la empresa. Estas actividades deben ser lideradas por
asociaciones que compartan iniciativas que buscan el bienestar del entorno.

* EPM no se vincula publicitariamente en eventos donde se realice proselitismo politico.
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La publicidad de EPM aporta al cumplimiento
de su politica ambientall.

e £l uso de argumentos ambientales en la publicidad de EPM se basa en criterios técnicos y
cientificos constatables.

e La publicidad de EPM promueve la conservacion ambiental e invita al uso eficiente de los
servicios publicos.

® | os signos o simbolos de tipo ambiental se usan en piezas publicitarias cuando la fuente de
tales signos o simbolos esta claramente indicada y no hay posibilidad de confusion sobre su
significado. Se usan de tal forma que se entiende facilmente que no se trata de una
aprobacion oficial o certificacion de terceros.

e La publicidad procura la conciencia ambiental, sin abusar de la preocupacion de los
consumidores por el ambiente, ni la posible falta de conocimiento en la materia.




e Para las piezas de publicidad y merchandising, asi como para los suministros de
actividades BTL, EPM utiliza, siempre que sea posible, materias primas amigables con el
medio ambiente.

e Para la produccion de las diferentes piezas, EPM utiliza formatos y cantidades que permitan
optimizar el papel y demas insumos.

e En el momento de planear, organizar y llevar a cabo un pafrocinio, EPM toma en
consideracion el potencial impacto social o ambiental del mismo.

e Durante el diseno y planeacion de un evento, EPM cuantifica el trafico de personas estimado
y selecciona el lugar, la fecha y las condiciones de ejecucion, teniendo en cuenta los posibles
impactos a la comunidad y al medio ambiente; y las acciones a realizar para su mitigacion.

e Sobre la manipulacion y suministro de alimentos durante los eventos y activaciones, EPM
considera los par@metros relacionados con generacion de residuos, uso de productos mas
limpios, empaques, entre ofros, que permitan reducir la carga contaminante.

e EPM promueve la utilizacion de medios digitales, con el fin de disminuir los medios
impresos, siempre y cuando no esté en contravia de las necesidades del pablico, de tal
manera que se coniribuya a reducir el impacto negativo del excesivo uso de papel.

* EPM aprovecha los medios digitales para generar viralidad (rapidez de una campana digital
para propagarse y transmitir un mensaje) y promover el cuidado del medio ambiente.




‘ Lineamientos sobre
B dignidad humana.




La publicidad de EPM privilegia el respeto
por sus publicos

® EPM tiene especial cuidado cuando su publicidad se dirige a nifios/as o jovenes, de
modo que los mensajes contribuyan a la promocion de comportamientos sociales y
estilos de vida responsables y constructivos.

e La publicidad de EPM estd libre de contenido textual o visual que pueda danar mental
o moralmente a los/as nifos/as y jovenes.

e EPM no muestra en sus piezas publicitarias a nifos/as y jovenes en sifuaciones
inseguras o realizando actividades dafninas o potencialmente peligrosas para ellos/as
U ofras personas.

e EPM respeta la imagen, forma y status del ser humano, y de manera especial las
figuras de la mujer, y las minorias étnicas, raciales, sexuales, religiosas, o de cualquier
otra indole.

e Las imagenes o fotografias de nuestra publicidad no deben reforzar estereotipos
sexistas, culturales o intolerantes, por ejemplo: la mujer ama de casa, los hombres
ejecutivos, efc.

e EPM no utiliza en sus mensajes publicitarios ninguna forma de discriminacion,
incluyendo aquella basada en la raza, nacionalidad, religién, género, edad,
discapacidad u orientacion sexual.

e la publicidad de EPM no ofende a ninguna persona o grupo de personas,

organizacion, actividad industrial o comercial, profesion o producto, ni busca su
desprecio o ridiculo pUblico.

‘_Dgﬁs.&el 2 o
bienestar
Y progreso
que generan €| agua

y el saneamiente = &
Dy un frabajoconjonto,
<\ i

r o




La publicidad de EPM vela por la seguridad
de sus publicos

e En EPM monitoreamos el entorno de manera permanente para alertar a los pUblicos
frente a la publicidad enganosa respecto a ofertas de la empresa sobre empleos,
contratacion, productos, dirigidas a los diferentes pablicos.

e EPM promueve de forma periddica el uso seguro de la infraestructura de la empresa,
como las redes de energia, velando por la proteccion de la vida humana debido a las
conexiones fraudulentas.

e Las piezas publicitarias de EPM no sacan provecho del miedo, el infortunio, la
supersticion o el sufrimiento de los destinatarios del mensaie.

e EPM minimiza los riesgos de accidentes y perjuicios a la comunidad y al pdblico,
mediante el diseno y evaluacion de las actividades, asi como la apropiada
sefalizacion e informacion.

e Cuando EPM adquiere una base de datos en eventos o patrocinios, la utiliza sélo con
autorizacion del contacto y con el objetivo para el cual se solicitd. No se comercializa,
ni comparte con otras empresas o personas, de acuerdo con la Ley 1581 de 2012 para
la proteccion de datos personales.

* EPM vela por la seguridad de su audiencia, protegiendo los datos personales que
sean entregados por medio de las plataformas digitales, de acuerdo con la proteccion
de datos personales, establecida en la Ley 1581 de 2012.
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Mediante su publicidad EPM fomenta valores sociales,
m abraza la diversidad y promueve la inclusion y la
equidad de género

e La publicidad de EPM contribuye de modo activo al fomento de valores sociales
fundamentales, como la solidaridad, participacion, lealtad y demas que construyan el
bien comudn.

e EPM refleja en su publicidad el respeto por los estandares de decencia que
prevalecen en el pais y cultura donde se difunde, y utiliza imagenes y lenguaie libres
de contenido pornografico, o que remitan a situaciones de sexo o violencia.

e EPM promoverd el lenguaije incluyente, no sexista y no discriminatorio a través del
uso de términos genéricos o colectivos que puedan sustituir las palabras que indiquen
un sexo particular, por ejemplo: persona, individuo, ser humano, humanidad,
comunidad, alumnado, estudiantado, personal docente, clase trabajadora, sector
empresarial, etc.




e En lo posible, se privilegiaran palabras que no hacen alusion a un sexo especifico, de
no ser posible, se expresard la palabra en masculino y femenino, por ejemplo: juezay
juez, el/la director/a, el/la gerente/a, el/la jefe/a, el/ la supervisor/a, el/la
trabajador/q, etc.

e EPM complementara su material audiovisual con subfitulos para facilitar la lectura o
con apoyo de un/a traductor/a de senas que permita la accesibilidad al contenido a
las personas con discapacidad auditiva, reconociendo el derecho a la informacién de
nuestros grupos de interés.

* EPM excluye de su publicidad cualquier contenido grafico o audiovisual que remita al
consumo de bebidas alcohdlicas, drogas o cigarrillos.

e La publicidad de EPM no incita a conductas violentas, ilegales o antisociales.

e En los patrocinios, EPM vela por una ubicacion alejada de marcas de bebidas
alcohadlicas, cigarrillo y demas productos nocivos para la salud o cuyo posicionamiento
vaya en contra de la filosofia de la empresa.
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La publicidad de EPM es clara y se fundamenta en
la verdad.

e EPM promete sélo aquello que pueda ofrecer y no engafa al usuario/a con falsas
promesas

* EPM destaca los atributos del producto o servicio, sin hacer comparaciones directas
con ofro producto o empresa.

e La publicidad de EPM se estructura de manera que no abuse de la confianza de
los/las consumidores/as, ni explote su falta de experiencia o conocimiento.

e |as descripciones, aseveraciones o ilustraciones relativas a los hechos verificables en
la publicidad de EPM, son susceptibles de comprobacion, sin refraso alguno.

e EPM rechaza el uso de publicidad subliminal, entendiéndose por ésta el modo de
comunicar que omite las cualidades objetivas, para llegar al subconsciente de los/las
consumidores/as.

e La publicidad de EPM utiliza como recurso el testimonial (aval o documentacion de
apoyo) s6lo cuando la informacion es genuina, verificable, relevante y vigente.




e Las promociones se disenan de tal forma que permiten al/a la beneficiario/a
identificar los términos de la oferta claramente; comunicando los beneficios, sin
exagerar su valor, ni ocultar el precio del producto principal.

e EPM informa al publico con toda claridad sobre la existencia de un patrocinio relativo
a un evento, actividad, o programa determinado. No se da la impresion de ser un
patrocinador de cualquier evento o de los medios que lo difunden, si no es un
verdadero patrocinador oficial.

e Cualguier mensaije del patrocinio que se apoye en aseveraciones de impacto social
o ambiental positivo (0 de reduccion de un aspecto negativo) esta soportado en los
beneficios reales.

e |os términos y condiciones del acuerdo de patrocinio, se fijan claramente entre los
patrocinadores y los patrocinados, con fodos los involucrados.

e EPM capacita de manera oportuna y apropiada al personal a cargo de sus
activaciones o eventos, para ofrecer un trato apropiado a los asistentes y la entrega de
informacion veraz y debidamente sustentada.

e En el manejo de redes sociales no somos contestatarios, y brindamos claridad
cuando identificamos la difusion de informacion falsa.

e No nos apoyamos en perfiles falso en redes sociales ni fake news para logar alcance
en nuestra comunicacion.
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La publicidad de EPM se basa en la oportunidad
y facilidad de acceso a la informacién.

e EPM suministra la cantidad de informacion necesaria para que el/la usuario/a pueda
tomar una decision.

* EPM pone a disposicion canales de retroalimentacion para el/la usuario/a y espacios
de comunicacion bidireccional.

e La comunicacion incluye informacién que permite al consumidor y consumidora
comunicarse sin dificultad con el anunciante.

e La informacion emitida por EPM en los medios digitales esta disponible de forma
permanente para que esta pueda ser consumida de forma facil y rapida por las
audiencias.

e Los contenidos y aplicaciones publicados por EPM en los medios digitales, son
compatibles con los sistemas de los/as usuarios/as.

e La navegacion en los medios digitales de EPM es intuitiva, para el publico, y esta
basada en criterios de usabilidad y experiencia de usuario/a.




e Los medios digitales de EPM incorporan criterios de accesibilidad para favorecer la
inclusion y el acceso equitativo a la informacion por parte de personas con
discapacidad.

e EPM emplea en su publicidad y, en su comunicacion comercial en general, un
lenguaije claro, sencillo y cercano, que pueda ser entendido facilmente por sus
audiencias, entendiendo que estas tienen diferentes niveles educativos vy
socioeconOmicos.

e EPM, haciendo uso de las nuevas narrativas digitales que resultan especialmente
afractivas para las audiencias, emplea “memes” en sus redes sociales, siempre
respetando lo estipulado en este marco de actuacion responsable.

e EPM sigue siempre criterios de veracidad en la comunicacion comercial que entrega
a sus audiencias, y evita el uso de términos y condiciones que puedan ser confusos
para sus clientes.

e EPM hace uso de los medios digitales para aclarar las dudas de sus audiencias
referentes a la prestacion de servicios, habilitando canales de doble via para recibir la
retroalimentacion de sus clientes y responder a sus inquietudes sobre los mismos.

e EPM hace uso de pauta en medios digitales para llegar de forma segmentada y con
mayor personalizacion a sus audiencias, con ofertas especificas para estos, buscando
que accedan facilmente a la informacion sobre los servicios de la empresa.

e EPM utiliza iconografia y tipografia estandar para facilitar a los/as usuarios/as el
entendimiento de la informacion y que puedan leer el contenido correctamente desde
cualquier dispositivo.

e EPM recibe, gestiona y analiza todas las comunicaciones electrénicas y direcciona al
interior de la organizacion para que se de respuesta adecuada y oportuna.

e EPM mantiene la informacion actualizada en los diferentes puntos de contacto digital.
Cuando dicha informacién caduca, se elimina, archiva o marca como informacion que
se encuentra en estado de actualizacion.




Los aspectos legales son de obligatorio
cumplimiento para la publicidad de EPM

e EPM respeta los derechos de propiedad industrial e intelectual tales como patentes,
marcas, disenos, modelos, nombres comerciales y fotografias.

e EPM hace uso del nombre, iniciales, logo y/o marcas o campanas de ofra firma, empresa
o institucion sélo cuando tiene consentimiento previo de la misma.

—e Toda pieza publicitaria indica que se encuentra vigilada por la Superintendencia de
Servicios PUblicos Domiciliarios, en cumplimiento de la Resolucion N° 658 de 1995y la Circular
Externa 009 de 1997.

o
i ; Vigilado
Referencia del logo: ‘ g Superservicios

e |os créditos legales por efectos de promocion son claros para la audiencia. En el caso de
impresos, el logo de ETESA o Benedan, tiene las proporciones exigidas por el ente regulador
(10% de la pieza) y para las piezas audiovisuales, la locucion “Autorizado y controlado por” se
entfiende claramente.

e Cuando una actividad o evento fiene varios pafrocinadores, los contratos y convenios
individuales establecen claramente los respectivos derechos, limites y obligaciones de cada
patrocinador; incluyendo, de manera enunciativa, los detalles de cualquier exclusividad.

e EPM cuenta con fodos los certificados de seguridad necesarios en un medio digital donde
se realizan pagos, para que la audiencia pueda llevar a cabo cualquier transaccion de forma
confiable y segura.

e Todo medio digital de EPM cuenta con una pagina de “Términos y condiciones de uso”, en
donde se establecen los derechos y las obligaciones de los usuarios/as.

e EPM no contribuye a la pirateria, por el contrario, pone a disposicion de sus audiencias
descargas de contenido legalmente protegido por derechos de autor.




® Verificacion del cumplimiento
del marco de actuacion

El cumplimiento de este marco de actuacion se lleva a cabo mediante la
implementacion de una herramienta de verificacion, que incluye los lineamientos
definidos para la publicidad ATL, BTL y Digital, cuyo seguimiento es responsabilidad del
respectivo lider de cada actividad, a lo cual se suma la revision de las instancias de
validacién establecidas para los diferentes procedimientos.
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