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Este informe presenta el trabajo realizado en la Electrificadora de Santander, empresa filial del Grupo 
Empresarial EPM, dedicada a la prestación del servicio público de energía en 87 municipios de Santander, 
dos de Bolívar, cuatro del sur del Cesar y uno de Norte de Santander. Inicialmente, se introduce al desarrollo 
comunicacional de las áreas Comercial, Ambiental y Tecnologías de Información, en donde se destacó la 
comunicación interna y externa de los diferentes grupos de interés que presenta la empresa. De acuerdo 
con el cumplimiento de los objetivos planteados en la modalidad de pasantía, se desarrollaron actividades  
en el equipo de Comunicación de ESSA, donde se afrontaron retos y actividades que ayudaron al buen 
desarrollo del equipo, y en las que se pudieron exaltar grandes actitudes  y habilidades de trabajo para el 
avance comunitario. Adicionalmente se le deja a la empresa una actividad creada y desarrollada 
personalmente, de la mano de la empresa contratista VETERAMBIENTAL S.A.S, en donde se pueden 
aprovechar diferentes recursos que otorga la compañía.  
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Introducción 

 

     La Electrificadora de Santander, encargada de la generación, distribución y 

comercialización del servicio de energía eléctrica en los diferentes municipios de 

Santander, cuenta con un equipo de comunicación que trabaja transversalmente con toda  

la organización.  En el siguiente trabajo se encuentra el proceso de las actividades 

realizadas durante la pasantía, específicamente en las áreas Gestión Comercial, Equipo TI 

y el proceso ambiental. 

     Teniendo en cuenta el trabajo que cada área realiza con sus diferentes grupos de 

interés internos y externos, se pudo mirar desde la perspectiva comunicacional de qué 

manera se podía generar un apoyo y cumplir con los objetivos y las actividades 

propuestas. La creación de una nueva imagen en las piezas  digitales de la empresa, el 

apoyo y sensibilización dentro de la estrategia “Cero Papel”  fueron algunas de las 

actividades que brindaron soporte a la labor en la pasantía. 

 Como iniciativa sostenible, se deja el primer punto de recarga portátil para artefactos 

electrónicos y así incentivar al buen uso de las energías limpias, renovables y mostrar a 

los clientes y usuarios una cara verde que contribuye al desarrollo de la región. 

Estas y otras acciones realizadas durante la pasantía,estuvieron encaminadas a fortalecer 

el proceso de comunicación de la empresa con sus respectivos grupos de interés. 

(clientes, usuarios y trabajadores ESSA). 
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Capítulo 1 

Generalidades de la Empresa 

 

1.1.Generalidades 

 

     La información a continuación referenciada es tomada de la página oficial de la 

Electrificadora de Santander:  

 

     La Electrificadora de Santander S.A. E.S.P. denominada “ESSA” es 

una empresa de capital mixto, filial del Grupo Empresarial EPM, dedicada 

a la prestación de los servicios públicos de generación, distribución, 

transmisión, comercialización de energía y actividades conexas.  

 

     Sus productos y servicios están dirigidos a todos los estratos 

residenciales; a los sectores comercial, industrial, oficial, alumbrado 

público, en las modalidades regulada y no regulada. Para desarrollar su 

objeto social y satisfacer a sus grupos de interés, ESSA debe desarrollar 

una infraestructura que le permita cumplir con los estándares de calidad y 

con las demás normas técnicas y regulatorias establecidas por las 

autoridades competentes. (ESSA, 2012) 
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1.2 Reseña Histórica 

 

     La energía eléctrica llega por primera vez a Santander en 1891 con el 

impulso de los distinguidos empresarios Julio Jones y Rinaldo Goelkel, 

quienes, venciendo grandes obstáculos, instalan en Chitota la primera 

planta hidroeléctrica con un generador de corriente continua y un motor de 

turbina de 300 caballos de fuerza para iluminar las primeras viviendas y 

calles de la ciudad. 

 

Este gran suceso genera un cambio en las costumbres y actividades 

cotidianas de sus habitantes y con el paso de los días se impone el uso de 

máquinas y equipos como nuevos artículos de consumo. 

 

     Bucaramanga se constituye en la segunda ciudad de Colombia, después 

de Bogotá, en contar con el servicio de energía eléctrica y la primera en 

suministrarla a la industria. La empresa de Jones y Goelkel se convirtió en 

la primera en el país en ofrecer luz incandescente para iluminar los 

hogares, donde se usaban bombillos de 16 vatios con el sistema tipo fijo, 

es decir, se contrataba un número determinado de bombillos y para evitar 

abusos en cada vivienda se instalaba un limitador que impedía superar la 

capacidad pactada. 

 



 
7 

     En las décadas de 1920 y 1930 funcionaron de manera aislada y por 

iniciativa privada, diversas plantas hidroeléctricas y otras con motores 

diésel que brindaban el servicio a 27 de los 73 municipios de Santander en 

ese entonces. 

     En 1927 se constituye la Compañía Penagos S.A. y años después entra 

en funcionamiento la planta de Zaragoza que resuelve en buena parte las 

necesidades de energía eléctrica de Bucaramanga. 

 

      En 1941 la Central Hidroeléctrica del Río Lebrija S.A., se constituye 

en la primera empresa en Colombia del sector eléctrico creada por asocio 

de la nación, el departamento y el municipio. Es así como con recursos del 

Estado y el liderazgo de Benjamín García Cadena, se construye la 

hidroeléctrica de Palmas en el río Lebrija. 

 

     Para abastecer a las provincias, se construyen las centrales de Güepsa y 

la Cascada en San Gil. Simultáneamente, se adelantan otros proyectos 

como la línea de transmisión Barrancabermeja – Puerto Wilches y 

Termobarranca. 

 

     El 21 de Julio de 1975 se consolida ESSA como la conocemos hoy, al 

incluir la infraestructura existente en García Rovira e Hilebrija Zona Sur 

que comprendía La Hidroeléctrica La Cómoda, la Empresa de Energía 
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Eléctrica del Socorro y la Cascada de San Gil. Desde entonces, la 

compañía avanzó de manera importante ampliando la cobertura del 

servicio e implementando la infraestructura requerida para dicha 

ampliación. 

 

      ESSA apoyó de manera decidida el desarrollo de la Central 

Hidroeléctrica del Sogamoso, participando en la elaboración de los 

diseños del proyecto y liderando la empresa promotora que mantuvo vivo 

el proyecto hasta que ISAGEN adquiere los derechos de ESSA en los 

diseños y se compromete en su construcción. 

 

  En febrero de 2009, la nación vende sus acciones a EPM Inversiones 

mediante un esquema que permitió a la Gobernación de Santander 

aumentar su participación accionaria del 14% al 22.48% sin aportar 

recursos. 

 

     De esta forma, ESSA entra a formar parte de un grupo empresarial que 

se caracteriza por su excelencia en la prestación de servicios públicos 

domiciliarios y como tal, adquiere el compromiso de lograr los 

indicadores que reflejen dicha excelencia en su área de influencia. En el 

2018 ESSA conmemoró 127 años de historia en Santander promoviendo el 

progreso y desarrollo del oriente colombiano. (ESSA, 2012) 
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1.3 Misión 

     Somos una empresa del Grupo EPM comprometida con el bienestar de 

nuestros clientes y el desarrollo sostenible y competitivo de los territorios donde 

proveemos servicios de energía eléctrica con calidad y confiabilidad, creando 

valor compartido con nuestros grupos de interés. 

 

1.4 Visión 

     En el 2022 ESSA se consolidará como referente latinoamericano en servicio al 

cliente, excelencia operativa, reputación y transparencia; ofreciendo a los clientes 

y al mercado un portafolio integral de soluciones competitivas en electricidad, 

fundamentadas en prácticas socialmente responsables con todos los grupos de 

interés, contribuyendo al cumplimiento de la VISIÓN del Grupo Empresarial 

EPM. (Electrificadora de Santander , 2016)  

 

1.5 Valores Corporativos  

     Los tres valores son la base de nuestra actuación como Grupo Empresarial y le 

dan sustento tanto a las formas de trabajo, como a la manera de hacer las cosas en 

el Grupo, el cual está basado en estándares y procedimientos organizacionales, 

con rigor técnico, vinculando a otras personas en su construcción, a partir del 

reconocimiento del otro, de sus capacidades para crear juntos y generar valor 

agregado a la compañía. 
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     1.5.1 Transparencia 

     Soy transparente, actúo para construir un ambiente de seguridad y confianza 

entre la Empresa y sus grupos de interés, brindándoles una información oportuna, 

relevante y de calidad. Entiendo el carácter público de mi labor y cuido los bienes 

públicos de los que soy responsable. 

 

   1.5.2 Responsabilidad 

 Soy responsable, me anticipo y respondo por las consecuencias que mis 

actuaciones y decisiones puedan tener sobre los demás, así como sobre el medio 

ambiente y el entorno. 

  

    1.5.3 Calidez 

 Soy cálido, respeto las diferencias, me importa el otro y trato de entender sus 

circunstancias para ayudarle a buscar soluciones, sin arrogancia y siempre con respeto 

y amabilidad. (Electrificadora de Santander , 2016) 
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1.6 Estructura Organizacional de ESSA  

 

Ilustración 1. Estructura organizacional. Fuente: (ESSA, 2012) 
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1.7 Organigrama (equipo de comunicaciones) 

 

Ilustración 2. Organigrama equipo de comunicación. Fuente: (ESSA, 2012) 

La información que se presenta a continuación es extraída de documentos que se 

encuentran directamente en el área de comunicaciones de la Electrificadora de Santander:  
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1.7.1 Equipo de comunicaciones 

     El equipo de comunicación lidera el relacionamiento con todos los 

grupos de interés ESSA: Gente ESSA, proveedores, contratistas, estado, 

colegas, comunidad, clientes y usuarios, accionistas y líderes de opinión. 

Cada integrante del equipo de comunicación, asesora diferentes temas de 

la compañía, que impactan determinados grupos de interés, gestionando la 

comunicación en diferentes direcciones, el relacionamiento y el 

posicionamiento de la marca, cuidando la reputación de la empresa.  El 

trabajo en equipo contribuye a que todos los retos, proyectos e iniciativas 

sean orientadas a los objetivos estratégicos de la empresa y logren 

contribuir a las grandes metas. 

 

1.7.2 Objetivo del proceso 

     Contribuir desde la comunicación a fortalecer las relaciones con los 

grupos de interés internos y externos, para lo cual se apoyan los procesos y 

proyectos de las áreas y subgerencias con un enfoque que busca destacar 

el recurso humano y aportar los objetivos estratégicos de ESSA con el fin 

de obtener alineación organizacional orientado al logro de estos.  
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1.7.3 Política de Comunicaciones 

 

     La comunicación del Grupo EPM tiene como marco de actuación el 

respeto, la transparencia, la oportunidad, la pertinencia, la veracidad y el 

diálogo y está orientada a garantizar su reputación y a mantener una 

adecuada relación con los grupos de interés, para contribuir a la 

sostenibilidad y al desarrollo de la estrategia del Grupo EPM. 

 

(ESSA, 2010). 
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Capítulo 2  

Objetivos 

2.1 Objetivo General 

 

     Apoyar la gestión de comunicación de las áreas ambiental, comercial y tecnologías de 

la información de ESSA, con el fin de fortalecer su relacionamiento con los grupos de 

interés. 

 

2.2 Objetivos Específicos 

 

     1. Fortalecer las relaciones y la comunicación del grupo de interés interno y externo, 

gente  ESSA, y atención al cliente/usuario. 

     2. Apoyar el despliegue de la estrategia digital y de Gobierno en Línea, GEL, en el 

marco del comité Digital. 

     3. Contribuir al fortalecimiento del proceso de comunicación de los grupos de interés 

externos e internos, relacionados con la política ambiental de la empresa.  

     4.  Monitorear las publicaciones de noticias de la ESSA en los medios impresos.  

     5.  Apoyar las actividades del Proceso de comunicació 
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Capítulo 3  

Referente conceptual 

 

      Con el fin de apostar a la mejora continua, se busca nnovar en la forma de suministrar 

la información que se le brinda a cada grupo de interés, por este motivo se generaron 

ideas relacionadas en el tema de comunicación  que pudieran facilitar la transmisión de la 

información conociendo a cada persona, ajustando la necesidad de cada cliente y usuario 

acercándolo hacia los diferentes canales físicos y virtuales y así garantizar información 

precisa, confiable y  de fácil entendimiento; por esta razón, 

 

     “La búsqueda de la excelencia es un camino que no tiene fin, implica un reto de la 

construcción del mañana. Es un proceso, no un programa; conduce a un gran compromiso 

progresivo y continuo, donde toda la organización se centra en la forma de pensar todas y 

cada una de las actividades que en ella gestionan; por lo tanto, se imprime un carácter 

más productivo y responsable a las instituciones que practican el mejoramiento continuo, 

como forma de vida y transformación organizacional”. (Vega, 2007, pág. 141) 

 

      En la actividad de generación, distribución y comercialización de energía, se busca 

llegar a clientes y usuarios con gran variedad de mensajes en las facturas, por tal motivo 

se crean de acuerdo a las necesidades y requerimientos que cada uno de ellos puedan 

tener. Las ofertas comerciales se adecúan y se muestran de manera estratégica para que 

cada persona, de acuerdo a la necesidad, segmento y municipio, del área de cobertura en 
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Santander y así tener el servicio de energía en su hogar, sin importar el lugar donde se 

puedan encontrarse, por tal motivo, 

 

     “los servicios y la calidad surgen en el sistema económico, porque los primeros 

satisfacen las necesidades y de los clientes mejor de lo que harían ellos solos, ya sean 

individuos u organizaciones; y la segunda, porque busca la excelencia en las 

organizaciones en el mundo actual globalizado. La primera interpretación del servicio, ha 

sido entenderlo como un valor agregado al producto. Luego fue concebido como una 

utilidad en sí misma que en oportunidades; requiere presentarse a través de bienes 

tangibles y, en otras, por medio de la comunicación cliente – proveedor” (Vega, 2007, 

pág. 75) 

 

     En el actuar de la comunicación organizacional se aprovechó el trabajo en conjunto 

que brindan los aliados estratégicos que tiene el equipo, así se puede crear una solvencia 

en el entorno en el que actúa la empresa, tal es el caso de los proveedores y contratistas 

que hacen realidad las ideas que los comunicadores presentan. Actualmente se cuenta con 

el apoyo de 5 contratos que articulan la gestión del proceso de comunicación para que el 

trabajo se vea reflejado en todas las áreas de influencia y de esta manera lograr la 

efectividad de la gestión de la comunicación, como se evidencia en el el libro Gestión de 

la Calidad del Servicio, “tener una práctica clave, educación permanente y valores 

compartidos, pensamiento estratégico, establecimiento de procesos con sus requisitos y 

especificaciones y una serie de herramientas para identificar los procesos críticos. 
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 Esto implica, que el insumo, el proceso y el resultado deben estar hechos con eficiencia, 

eficacia y efectividad comunicacional.” (Vega, 2007, pág. 143) 

 

 

     Finalmente, la Electrificadora de Santander prepara a sus trabajadores y contratistas 

para incentivar a la creación de ideas, seguir siendo la empresa líder en la temática de 

energía, contribuir con la huella ambiental y sostenible en Santander y así  

  brindarle a todos los municipios dentro de su área de cobertura un servicio primordial. 

Para (Vega, 2007, pág. 95)  “toda la organización, desde la alta dirección hasta los 

empleados de base, deben desempeñarse conforme a los diferentes sistemas, procesos y 

actividades establecidos, en los cuales se apoya el empleado. Ellos deben estar 

debidamente diseñados para la conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la 

organización. Las instalaciones físicas, las políticas, los procedimientos, los métodos de 

comunicación han de decirle al cliente estamos para satisfacer sus necesidades”. 
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Capítulo 4  

Actividades desarrolladas  

Gestión de la comunicación organizacional estratégica en las 

áreas técnicas de ESSA 

Mar

zo 
Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept 

Objetivo 

General  

Objetivos 

Específicos 
Actividades 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 

Apoyar la 

gestión de 

comunicación 

de las áreas 

ambiental, 

comercial y 

tecnologías 

de la 

información 

de la 

Electrificado

ra de 

Santander, 

con el fin de 

fortalecer su 

relacionamie

nto con los 

grupos de 

interés de 

ESSA.  

1. Fortalecer las 

relaciones y la 

comunicación del 

grupo de interés 

interno y externo, 

trabajadores 

ESSA, y atención al 

usuario 

Elaboración de comunicados 

internos y notas para 

Comuniquémonos.    
 

 
 

 
 

                    

Redacción de comunicados de 

prensa externos, según la 

temática de interés                             

Implementación y creación de 

piezas gráficas de la estrategia 

“El valor de la energía”                             

Cubrimiento de eventos para 

las respectivas áreas de apoyo a 

la empresa                             

Actualización de videos 

corporativos para las salas de 

servicio al cliente 
                            

Propuesta de mejora de servicio 

al cliente con base en el 

diagnóstico realizado 
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Recopilación y actualización 

del reporte de free press sobre 

el informe de sostenibilidad 

2017, para publicación en el 

portal                          

Apoyo  la creación del plegable 

del “Plan Empresarial”, con el 

área de Gestión operativa 
                         

Apoyo y seguimiento a la 

elaboración de los diferentes 

mensajes de factura para 

clientes y usuarios                          

2. Apoyar el 

despliegue de la 

estrategia digital y 

de Gobierno en 

Línea, GE, en el 

marco del comité 

Digital de ESSA 

 

 

Generar contenidos para el 

nuevo diseño de las plantillas 

de Tecnología de la 

Información                          

Apoyar la divulgación de la 

campaña “Cero Papel”. 

                         

3. Contribuir al 

fortalecimiento del 

proceso de 

comunicación de 

Apoyo estratégico y 

acompañamiento a la actividad 

“Hora del planeta”, dirigida al 

ahorro de energía  
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los grupos de 

interés externos e 

internos, 

relacionados con la 

política ambiental 

de la empresa.  

 

 

Apoyo visual a la iniciativa de 

entrega de árboles en la Jornada 

de Reforestación 
                         

Apoyo en la difusión para la 

Octava Jornada de Recolección 

de Residuos Pos consumo                          

Elaboración y aplicación de la 

estrategia “Cuidando 

Ganamos”.                          

4. Monitorear las 

publicaciones de 

noticias de la ESSA 

en los medios 

impresos. 

Monitoreo e informe de 

publicaciones de la ESSA en 

medios impresos 
                         

Apoyo a la organización de 

eventos como: ruedas de 

prensa, reunión con gremios, 

encuentro de contratistas y 

proveedores, etcétera. 

                          

5. Apoyar todas las 

actividades del 

área de 

comunicación 

ESSA 

Apoyo en la divulgación de 

notas emitidas por EPM. 

                         

Apoyo en la elaboración 

del aviso de las 

desconexiones del servicio 

de energía, que se publica                          
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en Vanguardia. 

 

Organización y  entrega de 

archivo del equipo de 

comunicación ESSA. 
                         

  
Inventario y entrega de 

souvenirs del equipo. 
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4.1. Objetivo 1. Fortalecer las relaciones y la comunicación con el grupo de interés 

interno y externo, Trabajadores ESSA, y atención al usuario. 

 

4.1.1.  Elaboración de comunicados internos y notas para Comuniquémonos. 

 

     Comuniquémonos es el medio de comunicación interno,que tiene ESSA para divulgar 

actividades que genera la empresa ya sea internas o externas. La labor consiste en montar 

en la plantilla que se encuentra adaptada, las diferentes notas que cada comunicador tiene 

de acuerdo con el área o subgerencia que apoya, ubicarlo en la categoría respectiva, con 

ajustes específicos como color, tamaño, categoría generando así un comunicado final en 

donde se encuentran todas las notas, que se publican los martes y los jueves. 

 Estas son las secciones que agrupan la información: confiabilidad y calidad del servicio, 

responsabilidad social y ambiental, relación con grupos de interés, desarrollo humano y 

organizacional, gestión tecnológica, servicio al cliente, Grupo EPM, corporativo, gestión 

pérdidas. 

Durante el trabajo hecho en la pasantía se realizaron 63 notas. A continuación, se 

encuentra el balance de las notas que se hicieron dependiendo de su categoría y en el 

anexo A están los soportes. 

: 
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Ilustración 3. Categorías de las notas elaboradas 

 

    4.1.2 Redacción de comunicados de prensa externos, según la temática de interés  

 

      La creación de comunicados de prensa consiste en la  propuesta de texto. La empresa 

cuenta con una plantilla en donde se incluye la información o tema respectivo asignado 

por el comunicador a cargo; en la plantilla se coloca el título, 3 ítems que introducen al 

comunicado, su contenido y finalmente un contacto al que se puede dirigir el grupo de 

interés al que va la información. Después del primer borrador se remite al comunicador 

para aprobación o ajustes y se procede a la publicación en el portal web y envío a los 

medios de comunicación. Se adjunta gráfica de las 10 primeras versiones de los 

comunicados de prensa realizados y algunos ejemplos en el  anexo B. 
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Categorías

Servicio al cliente
Responsabilidad social y ambiental
Gestión tecnológica
Corporativo
Relación con grupos de interés
Grupo EPM
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Ilustración 4. Comunicados de prensa 

 

    4.1.3 Implementación y creación de piezas gráficas de la estrategia “El valor de la 

energía” 

 

     La campaña El verdadero valor de la energía fue propuesta por  el equipo 

deComunicación, pero no se ha puesto en ejecución.. Esta estrategia tiene como finalidad 

Comunicado de 
prensa Energía 

Prepago
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Comunicado de 
prensa Paga a Tu 

Medida
20%

Comunicado de 
prensa iluminación 

de municipios
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Comunicados de 
prensa ambiental 

30%

Comunicado de 
prensa municipios 

ganadores, 
alumbrado navideño

10%

comunicado de 
prensa concurso 

colegios innovación.
20%

Comunicados de prensa 

Comunicado de prensa
Energía Prepago

Comunicado de prensa Paga
a Tu Medida

Comunicado de prensa
iluminación de municipios

Comunicados de prensa
ambiental

Comunicado de prensa
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mostrar a los clientes y usuarios que más allá del valor económico que tiene la prestación 

del servicio de energía, hay un valor emocional que cada uno de los grupos de interés 

tiene al usar cualquier tipo de dispositivo en su hogar. 

Se propuso crear una campaña de expectativa para dar a conocer a los diferentes públicos 

las partes que tiene el medidor, sabiendo que es la herramienta principal de la empresa 

para codificar el consumo de sus grupos y así saber su función, por eso se realizó la 

inspección con la colaboración de trabajadores de centro de control sobre el trabajo que 

realiza los medidores que todas las personas tienen en casa. 

No se pudo ejecutar la estrategia, ya que se tiene planeado en el equipo de trabajo de 

Comunicación implementarla más adelante de la mano de otra estrategia. Sin embargo, se 

deja una pieza de expectativa para la implementación de la campaña cuando se decida. 

(Ver anexo C) 

 

  4.1.4   Cubrimiento de eventos para las respectivas áreas de apoyo a la empresa 

 

     El equipo de Comunicación es el encargado de apoyar los diferentes eventos que 

presentan las áreas de la empresa; el cubrimiento de ellos consiste en la asistencia al 

evento, realizar registros audiovisuales o fotográficos dentro de los registros 

audiovisuales se encuentran en su totalidad 37 y 16 registros fotográficos , algunos de 

ellos son  de cercanía con clientes y usuarios, ofertas comerciales, encuentros con cuida 

mundos entre otros. Previamente se procede a la elaboración de la nota o comunicado de 

prensa dependiendo de lo que se necesita Comunicar. El equipo de trabajo cuenta con 

cámaras que permiten la grabación o capturas de imágenes en los diferentes eventos, así 
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mismo cuenta con una plataforma  virtual (Bitácora), a través de la cualse puede solicitar 

el acompañamiento a la realización de videos para el programa ESSA es mi gente, o 

fotografías publicitarias.Se da la opción dentro de bitácora de los días de 

acompañamiento, explicar detalladamente cómo se requiere el material y finalmente fijar 

una fecha de entrega del producto. (Ver anexo D) 

 

 

     4.1.5 Actualización de videos corporativos para las salas de servicio al cliente 

 

     El área de Gestión Comercial, equipo de trabajo Atención al Cliente es el encargado 

de transmitir los videos e información que pasan por las pantallas que se encuentran en 

las diferentes oficinas; para esta acción se les suministraba en una memoria diferentes 

videos que se extraían de las secciones del programa de TV ESSA ES MI GENTE. Se 

propuso y se implementó  un espacio dentro del canal de YouTube de ESSA, así 

actualmente ellos pueden acceder y reproducir los videos, siendo así  la empresa 

contratista LA PRO, quien semanalmente lleva los videos de las secciones del programa 

actualizados, y de la mano de la encargada del manejo de redes sociales, se mantiene la 

información actualizada. Se le suministra a la encargada de atención al usuario la manera 

de entrar al canal y poder transmitir desde el mando principal de servicio al cliente los 

contenidos que se van subiendo, se ahorra la entrega de cd, y material que anteriormente 

se le estaba suministrando a servicio al cliente. (Ver Anexo E) 

 

 



 
6 

     4.1.6 Propuesta de mejora de servicio al cliente con base en el diagnóstico 

realizado 

 En los meses de mayo a junio de 2017, se aplicó la encuesta NSU (Nivel Satisfacción 

Usuario) Grupo CIER 2017,  la cual mide el nivel de satisfacción del consumidor 

residencial de energía eléctrica. Al analizar los resultados obtenidos en el 2017, se 

propone aplicar la encuesta semestral con los diferentes clientes y usuarios de todos los 

estratos que reciben la factura del servicio de energía. Para ello se sugiere que la 

selección de la muestra se realice teniendo en cuenta los grupos de clientes de acuerdo 

con las ofertas comerciales que tiene la empresa, esto con el fin de tener una muestra 

clara de todos los servicios que se ofrecen. Los grupos serían atendiendo a las siguientes 

ofertas: 

 

Oferta comercial y estratos sociales de los grupos de interés ESSA 

Paga a tu medida El programa paga a tu medida permita 

pagar la totalidad del recibo de energía 

hasta en 3 cuotas. La idea es seleccionar 

un grupo de estos clientes y usuarios para 

la muestra. 

Energía Prepago Seleccionar un grupo de usuarios que 

tengan el programa de energía Prepago 

para saber su perspectiva de la calidad del 

servicio, estar aldía en el pago de la 

factura de acuerdo con los ingresos de 

cada uno, en este programa se le da la 

opción al mismo de hacer una recarga del 

valor que desea para su consumo de 

energía en casa, el mismo usuario realiza 

la solicitud para la instalación de estos 

medidores. 
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Grupos de interés de acuerdo a los 

estratos en los que llega el servicio de 

energía. 

Seleccionar por estratos es otra 

recomendación para colectar información 

de la calidad del servicio de energía que 

se presta a los usuarios en sus casas, así 

abarcamos en su totalidad incluyendo a 

quienes viven en zonas rurales. 

 

      4.1.7 Recopilación y actualización del reporte de free press sobre el informe de 

sostenibilidad 2017, para publicación en el portal  

 

     La elaboración del informe de sostenibilidad del año 2017 requirió del trabajo en 

conjunto de toda la empresa liderado por el equipo de Comunicación. 

Se revisó el banco de imágenes, para seleccionar las que acompañaron el informe. Luego 

de su publicación y divulgación con los grupos de interés, se procedió a realizar el 

informe de free press con los medios de comunicación que publicaron contenido 

relacionado con este tema, buscando en los listados de asistencia los medios asistentes a 

la rueda de prensa, llamando y buscando en internet las noticias publicadas. Si bien ESSA 

cuenta con contratista que realiza el monitoreo de medios, encargado de remitir un 

informe semanal de las noticias en las que se involucra la empresa, al realizar los 

informes de free press, sabemos con detalle el medio y el tipo de publicación, sus precios, 

fechas y finalmente si hay una noticia que por algún motivo no fue reportada por el 

contratista. También el informe permite sustentar al comunicador un ciclo de un evento a 

detalle, dejarlo como evidencia del impacto comunicativo, que muestra su gestión, 

adicionalmente es un insumo para .  (Ver anexo F) 
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     4.1.8 Apoyo e intermediación para la creación del plegable del “Plan 

Empresarial”, con el área de Gestión Operativa de ESSA 

 

     La elaboración del Plan Empresarial 2018 – 2021 “es la carta de navegación que 

consolida e integra las iniciativas, proyectos y planes que aportarán al logro de los 

objetivos estratégicos del Grupo en un periodo de 4 años”  (ESSA 2018) 

 La elaboración de los impresos tiene un proceso de revisión por parte del área encargada 

y el comunicador, en primera instancia se asiste a  una reunión con la persona del área, se 

revisa cara por cara el plegable a elaborar con su contenido, y si surgen cambios se suben 

a la plataforma BASECAMP, en donde se encuentran los proyectos en ejecución que 

tiene el equipo de Comunicación, con la agencia de publicidad. Hechos los cambios se 

pide a la empresa contratista de impresos enviar una muestra para que el área pueda 

aprobarlo, dependiendo de la aprobación se siguen realizando cambios en la plataforma o 

finalmente se procede a pedir la totalidad de impresos solicitada por el área. 

El paso a seguir es brindarles una idea de entrega del impreso, realizar un visual de 

expectativa, mirar el punto estratégico dentro de la empresa y proponer de manera 

didáctica la manera en la que se le brinda en este caso, a los trabajadores el Plan 

Empresarial.      (Ver anexo G) 
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4.1.9 Apoyo y seguimiento a la elaboración de los diferentes mensajes de facturación 

para clientes y usuarios 

 

El tiro y el retiro de las facturas que envía ESSA a sus clientes y usuarios es utilizado 

para crear algunos mensajes que son brindados a los diferentes grupos de interés y se 

envía el mensaje de acuerdo con la característica específica que presenta cada cliente y 

usuario. La creación de estos mensajes consiste en recibir información del área comercial, 

solicitar a la agencia de publicidad copys o ilustraciones que van en la parte de adelante 

de la factura o en la parte de atrás. 

 

Durante el desarrollo de la pasantía se gestionaron 32 mensajes, en los que se comunicó 

temas como el pago de la factura, qué hacer si el usuario es oxígeno dependiente, 

programa pactoy mensajes internos para trabajadores como los cumpleaños, entre otros. 

 

En la plataforma BASECAMP, se encuentra un proyecto llamado mensaje de facturas, y 

dentro de este proyecto hay mensajes de acuerdo a lo que se le quiere informar al grupo 

respectivo. Día a día se van revisando los visuales con sus cambios en contenido y 

forma.. 

Finalmente, cuando el mensaje de factura se encuentra aprobado se remite al área 

encargada los archivos de producción para su impresión y distribución. (Ver anexo H) 
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4.2. Objetivo 2. Apoyar el despliegue de la estrategia digital y de Gobierno en Línea, 

GEL, en el marco del Comité Digital de ESSA. 

 

 

     4.2.1 Generar contenidos para el nuevo diseño de las plantillas de Tecnología de 

la Información  

 

 

     El área de Tecnología de información de ESSA se encarga de la gestión virtual y de 

suministrar a los grupos de interés soluciones y herramientas digitales. Periódicamente 

envían información de interés, en el servicio de las plataformas empresariales e 

información que llega de la filial EPM. 

En el inicio del trabajo con el equipo de TI, se propuso hacer un cambio en la imagen de 

las plantillas que ellos manejaban, se solicita a la agencia encargada un diseño nuevo, se 

le brindan las ideas y se presenta al área un diseño final. Se crearon notas en la nueva 

plantilla de prueba para medir los espacios de los contenedores y finalmente se obtuvo la 

pieza definitiva que se les entrega en editable y en formas vertical y horizontal. 

El brindarle al área el editable de las plantillas facilita el proceso de publicación de las 

notas, ya que se les da la oportunidad de tener estos insumos para su uso interno como 

presentaciones y demás.  

 

Finalmente se dejan 1  wallpaper de la estrategia, 4 piezas para el uso adecuado del papel, 

4 para el uso adecuado de la impresora y  6 piezas que van en los fondos de pantalla de 

las impresoras así como 4 notas publicadas en el comunicado interno sobre la 

estrategia.(Ver anexo I) 
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     4.2.2 Apoyar la divulgación de la campaña “Cero Papel” 

 

     En el trabajo realizado con TI surge la necesidad de sensibilizar a la comunidad ESSA 

hacia la protección y conservación del medio ambiente, generando buenas conductas en 

el uso de las impresoras, el ahorro y uso adecuado del medio impreso. Por tal motivo se 

presenta al equipo de TI una estrategia llamada “Cero Papel” en donde el proceso de 

implementación de la campaña inicia con una presentación donde se habla del objetivo de 

la estrategia, sus alcances, las fechas de los diferentes momentos y los insumos visuales 

de la misma. 

 En la primera reunión se cuenta con el apoyo de los integrantes de la mesa de servicios, 

con quienes se define la fecha en la que se cambiaran los fondos de pantalla de las 

impresoras, así como de los computadores para recordar a los trabajadores sobre la 

ejecución de la estrategia. 

Cada primer lunes del mes se publicaba una pieza realizada con agencia, y una nota en la 

que se le recordaban los tips del uso adecuado de las impresoras y el ahorro de papel, se 

deja para las futuras generaciones el cronograma de publicación, el cambio en las 

plantillas e ideas de ejecución para la finalización de la estrategia. (Ver anexo J) 

 

4.3 Objetivo 3.      Contribuir al fortalecimiento del proceso de comunicación de los 

grupos de interés externos e internos, relacionados con la política ambiental de la 

empresa 
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     4.3.1 Apoyo estratégico y acompañamiento a la actividad “Hora del Planeta”,  

 

      La hora del planeta es una estrategia que se elaboró con la Alcaldía de Floridablanca 

y el Fondo Mundial para la Naturaleza, que consistió en realizar una ruta en bicicleta en 

Floridablanca y al final en el parque principal un apagón por una hora. Se pudo reunir a 

más de 400 personas, a quienes se les habló sobre el uso eficiente de los recursos, el agua, 

la energía, se asistió al evento y se hizo registro fotográfico para realizar las notas 

respectivas. 

Adicional a eso, se organizó estratégicamente la entrega de material didáctico para los 

niños, hablarles sobre los riesgos que se pueden tener en las casas con la energía por 

medio de la cartilla de los guardianes de la buena energía y finalmente la entrega a los 

ciclistas de agua y bocadillos por parte de la empresa.  (Ver anexo K) 

 

     4.3.2 Apoyo visual a la iniciativa de entrega de árboles en la Jornada de 

Reforestación 

 

     La CDMB suministró unos árboles para entregar en la plazoleta principal de ESSA a 

los trabajadores, en primera instancia se hace el montaje del stand y como parte de las 

actividades de pasantía se realizó el visual que iba adjunto a las plantas, el cual hacía 

referencia a las características de cada planta  y el cuidado que debía tener.  

Al final se realizó un registro fotográfico de los asistentes para realizar el comunicado 

interno. (Ver anexo L) 
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     4.3.3 Apoyo en la difusión para la Octava Jornada de Recolección de Residuos 

Pos Consumo 

 

     Para esta jornada de recolección de residuos, se organizó la rueda de prensa con el 

director de la ANDI, el gerente de ESSA y se convocó a los diferentes medios para 

realizar el acompañamiento, pues la vinculación era de suma importancia, ya que les 

permite a las empresas hacer entrega de residuos específicos para su disposición final. 

El día de la Jornada se realizó acompañamiento fotográfico del stand que la empresa 

monta en el Parque San Pío, se realizó el visual de los detalles que se entregaron ese día 

en recuerdo y agradecimiento a las personas que participaron. En la empresa se realizaron 

varias piezas de expectativa con la finalidad de motivar a los trabajadores a participar y 

hacer entrega de los residuos que tenían en sus casas. El día de la jornada se colocaron los 

diferentes contenedores en la plazoleta principal y se les recordó la importancia a quienes 

participaron de clasificar los residuos de manera correcta. (Ver anexo M) 
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     4.3.4 Elaboración y aplicación de la estrategia “Cuidando Ganamos” 

 

     La estrategia interna fue creada para incentivar a los trabajadores a clasificar los 

residuos de la manera adecuada, hacer un buen uso de los recursos como el agua y la 

energía, , y el área de Gestión Operativa.  

Consistió en la creación de un concurso por áreas y zonas de trabajo de ESSA; 

inicialmente se realizó una dramatización explicando la temática e instrucciones del 

concurso en el que semanalmente se realizó una revisión de los medidores de agua para 

conocer el consumo por áreas. En cuanto al tema de los residuos se hacía un pesaje de los 

contenedores que se encontraban en cada una de las oficinas y con el apoyo de las 

señoras encargadas de servicios generales se podía evaluar semanalmente que área iba 

ganando. 

Al área ganadora se le otorgó un bono de 200 mil pesos en comida; ganaron 4 áreas y 

oficinas y finalmente se les va a hacer entrega de un diploma por haber participado y 

ganado en la estrategia. Cabe resaltar que la estrategia fue creada por iniciativa propia, 

con el apoyo del equipo de Comunicación, Planificación y Gestión y la empresa 

contratista de ambiental Veterambiental.  Queda en ejecución la entrega de los diplomas 

y el registro fotográfico de los ganadores. (Ver anexo N) 
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4.4 Objetivo 4. Monitorear las publicaciones de noticias de la ESSA en los medios 

impresos.  

 

     4.4.1 Monitoreo e informe de publicaciones de la ESSA en medios impresos 

 

     Se realizó monitoreo de medios impresos de La República, Vanguardia Liberal, 

Portafolio, El Tiempo y ADN, este monitoreo consiste en mirar detenidamente aquellas 

noticias que día a día se publican en los medios, recortarlas, y archivarlas en una carpeta 

por fecha. Cada hoja de monitoreo tiene datos como la fecha de publicación, el medio en 

el que aparece, y el tema. (Ver anexo Ñ) 

 

     4.4.2 Apoyo a la organización de eventos como: ruedas de prensa, reunión con 

gremios, encuentro de contratistas y proveedores, etcétera 

 

     Durante la pasantía se apoyó a los comunicadores en la planeación y organización de 

las ruedas de prensa; el equipo de Comunicación cuenta con un listado de medios y 

periodistas segmentado por las diferentes regiones.Algunas ruedas de prensa que se 

apoyaron fueron la entrega del informe de sostenibilidad, encuentro con proveedores y 

contratistas y  la rueda de prensa organizada con ANDI, sobre la jornada de posconsumo. 

El aporte consistió en convocar a los periodistas en los eventos y ruedas de prensa, 

realizar el listado de registro y actualizar los datos de quienes asisten.  
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4.5 Objetivo 5. Apoyar todas las actividades del área de comunicación ESSA  

 

     4.5.1 Presentaciones y creación de notas que llegan de EPM 

 

 

     EPM como grupo envía periódicamente comunicados que le competen a todas las 

filiales, información que se maneja a nivel general, esta llega a los comunicadores y se 

debe hacer la creación de la nota para ser publicada en ESSA. En total se difundieron 5 

notas en las plantillas de EPM. 

Existe un grupo dentro del comuniquémonos que se llama Grupo Epm donde se incluyen 

estas notas con su respectiva plantilla, las notas se publican para interés general. textual y 

difusión. (Ver anexo O) 

 

 

4.5.2 Apoyo en la elaboración de los visuales de las desconexiones del servicio de 

energía en los diferentes municipios de Santander 

 

     Todos los viernes se envía el visual de las desconexiones programadas del servicio de 

energía eléctrica, la importancia de informar a los diferentes grupos de interés sobre las 

desconexiones programadas del servicio de energía es de suma importancia, por eso se 

realiza por medio impreso y por medios digitales. En esta propuesta se propuso cambiar 

el visual que llevaba casi 3 años de la misma manera, se solicitó una primera idea a la 

agencia, y basada en esta se hicieron los ajustes para decidir el que ya es definitivo. 

Se propuso dejar el visual a blanco y negro para la publicación en Vanguardia Liberal y a 

color para las redes sociales de la empresa. La labor finalizaba agrupando la información 
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que envía centro de control sobre los municipios que van a tener las desconexiones, esta 

información se aplica en los visuales por parte de los diseñadores de la agencia y cuando 

ya se encuentra aprobado, se envía a Vanguardia Liberal. Se solicitan archivos de 

producción y visuales para redes sociales. 

Cuando todo se encuentra aprobado se redacta un correo, donde se adjunta todo el 

contenido y se envía a los comunicadores. Previamente se actualiza en Bitácora con el 

nuevo visual para que los trabajadores puedan acceder a las desconexiones actualizadas. 

para redes sociales. (Ver anexo P) 

 

Capítulo 6  

Conclusiones y recomendaciones 

 

     La Electrificadora de Santander Como filial del grupo EPM, es una empresa líder en el 

ámbito de la prestación de servicios públicos y busca que sus diferentes grupos de interés 

puedan adquirir un servicio confiable, continuo y que abarca casi en su totalidad los 

diferentes municipios de Santander. 

 

     El paso por la empresa permite que cada persona se sienta realizada y orgullosa de su 

quehacer diario, enfrentándose a diferentes retos y proyectos que contribuyen con su vida 

laboral y personal. Es importante reconocer la disposición y la calidez humana con la que 

la empresa cuenta para recibir aquellos aprendices que quieren iniciar su vida laboral. 

 

     Dentro de los objetivos realizados se puede concluir lo siguiente: 
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     -En el fortalecimiento de las relaciones con los grupos de interés se logró generar 

ideas que impactaran, crear contenido que facilitara las relaciones en el ámbito 

comunicacional y dejar propuestas que servirán como punto de apoyo para las futuras 

generaciones de practicantes y pasantes. 

- En la estrategia digital de la empresa se deja una nueva imagen para los comunicados 

que se quieran emitir  y  el apoyo a generar una conciencia ambiental que le permitirá a la 

empresa ahorrar y cuidar sus recursos. 

-La política ambiental de la empresa es clave por la misma actividad que genera, por tal 

motivo gran parte de las actividades de la pasantía se encaminaron a la difusión de 

información hacia los grupos de interés para incentivar al cuidado del ambiente y los 

recursos. 

-En el monitoreo de las publicaciones de la empresa se contribuyó a estar al tanto de las 

noticias que relacionaban a la compañía, dejando así en el archivo documental las 

noticias que sucedieron en el periodo de tiempo de la pasantía. 

-En las diferentes actividades realizadas por el equipo, se pudo trabajar con todas las 

áreas de la empresa, de acuerdo con la necesidad de los diferentes comunicadores, se 

indicaron unas áreas de apoyo específicas perro al final se pudo aprender y ayudar con 

toda la empresa. 

     -Se deja una actividad adicional, que fue la creación del primer panel solar portátil 

para la carga de elementos electrónicos  por iniciativa propia, y con la colaboración del 

área de Planificación y Gestión que permitirá el desarrollo sostenible empresarial y 

también a seguir mostrando una cara amable con el ambiente, es importante para las 



 
19 

futuras generaciones de aprendices tomar iniciativas con conocimiento del equipo de 

trabajo, aportar siempre con ideas nuevas en la metodología y experiencias de la empresa. 

 

     Finalmente se quiere hacer una recomendación a que cada persona que pase por la 

empresa como pasante, pueda dejar una huella, y unas puertas abiertas con la calidad del 

trabajo que pueda brindar. El equipo de Comunicación de la Electrificadora de Santander, 

siendo transversal a las áreas de trabajo, le permite un desarrollo impecable y una 

seguridad que transmite a todos sus clientes y usuarios en su idea de negocio principal. 
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Anexos 
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