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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO 

  

TITULO:   COMUNICACIÓN ESTRATÉGICA DE LAS DEPENDENCIAS 
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DIRECTOR(A):   MG. CLARA INÉS GARCÍA VILLAMIZAR  

      
RESUMEN 

La comunicación en las organizaciones se ha convertido en un eje fundamental ya que a lo 
largo de los años, se ha demostrado que si se quiere generar gran impacto, debe existir una 
persona que esté constantemente promoviendo una gestión de comunicación interna para 
que todos sus empleados vayan hacia una misma dirección y cumplan las metas trazadas. 
Es por esto que el objetivo principal de este trabajo es fortalecer las acciones de 
comunicación organizacional de las dependencias técnicas de la Electrificadora de 
Santander. Para ello, se realizaron distintas estrategias de comunicación con el fin de 
visibilizar a través de un lenguaje menos técnico todas las actividades y trabajos que 
realizan día a día.   
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Comunicación interna, Electrificadora de Santander, Comunicación 
Organizacional.   
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE 

  

TITLE:   STRATEGIC COMMUNICATION OF SANTANDER 
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ABSTRACT 

Communication in organizations has become a fundamental axis because over the years, it 
has been shown that if you want to generate great impact, there must be a person who is 
constantly promoting internal communication management so that all your employees go in 
the same direction and meet the goals set. This is why the main objective of this work is to 
strengthen the organizational communication actions of the technical units of the 
Electrificadora de Santander. To this end, different communication strategies were carried 
out in order to make all the activities and work carried out day by day made aware of a less 
technical language.  

      
KEYWORDS:     
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Introducción  

El siguiente trabajo muestra el apoyo de comunicación interna y externa  que se 

realizó durante seis meses de pasantía profesional en las Dependencias Técnicas 

de la  Electrificadora de Santander (ESSA). 

 

La Electrificadora de Santander es una empresa que se ha caracterizado desde sus 

inicios por brindar un excelente servicio de energía a todos sus clientes y usuarios, 

como también se ha caracterizado por el desarrollo sostenible de todos sus 

territorios al que  suministran el servicio. 

 

El propósito de esta propuesta es fortalecer las acciones de comunicación en las 

dependencias técnicas de ESSA, como apoyo al cumplimiento de los objetivos 

estratégicos de la empresa. También así, plantear nuevas estrategias que generen 

información actualizada en un lenguaje menos técnico y de interés para los 

clientes y usuarios, como también, para todos los trabajadores, que respondan así 

a sus necesidades. 

 

A continuación, se mostrará un diagnóstico de la Electrificadora de Santander. 
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Identificación de la organización 

 

Toda la información consignada en este ítem, fue tomada literalmente del portal web de 

la Electrificadora de Santander (2019): 

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, en 87 municipios de Santander, dos de 

Bolívar, cuatro del sur del Cesar y uno de Norte de Santander. 

 

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. 

 

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 toda la 

región.  

 

Misión 

“Ser una empresa del grupo EPM comprometida con el bienestar 

de sus clientes y el desarrollo sostenible y competitivo de los 

territorios donde se proveen servicios de energía eléctrica con 

calidad y confiabilidad, creando valor compartido con sus grupos 

de interés”. 
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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”.  

 

Valores 

“ESSA cuenta con tres valores que son la base de su 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”.  

 

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.  

 

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.  

 

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.  
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Figura 1: Estructura Organizacional de ESSA 

 

 
Tomado de: http://www.essa.com.co/site/ 

 

 

 

 

 

http://www.essa.com.co/site/
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Figura 2: Estructura E.T Comunicaciones 

 

 
Suministrado por: E.T de Comunicaciones  
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Objetivos 

Objetivo general: 

 

 Fortalecer las acciones de la comunicación organizacional en las dependencias 

técnicas de ESSA, como apoyo al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la 

empresa. 

 

 

 Objetivos Específicos: 

 

 Fortalecer la comunicación y las relaciones con los grupos de interés externos de 

ESSA. 

 

 Apoyo a las diferentes solicitudes requeridas por el Equipo de Comunicaciones y 

las Dependencias Técnicas. 

 

 Diseño y gestión de campañas para fortalecer las relaciones internas y externas de 

los trabajadores, clientes y usuarios de ESSA. 
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Referente conceptual 

 

Para analizar el concepto de comunicación interna en las organizaciones, abordaremos 

principalmente el concepto de Comunicación Organizacional, y así después profundizar 

en lo que consiste la comunicación interna.  

En palabras de Andrade (2002):  

La comunicación organizacional es el conjunto de mensajes que se 

intercambian entre los integrantes de una organización, y entre ésta 

y los diferentes públicos que tienen en su entorno. Es decir un 

conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y 

agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la 

organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en 

las opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y 

externos de la organización, todo ello con el fin de que ésta última 

cumpla mejor y más rápido los objetivos (p.785).  

 

La comunicación interna es nació en Estados Unidos y en Europa y se ha convertido en 

pieza clave para las empresas, ya que es importante que las personas que pertenecen a 

una empresa tengan conocimiento de los objetivos, beneficios y todo lo que esté 

relacionado con ella para así mantener un clima laboral bueno.  

En palabras de Cáceres (2013):  

Uno de los principales objetivos que tiene la comunicación interna 

es motivar al capital humano, potenciando su sentido de 

pertenencia, aumentando así la productividad y reteniendo a los 

mejores talentos. Con el tiempo, los altos cargos han comprendido 

que el discurso corporativo debe estar alineado con los objetivos y 

meta que se persiguen, lo cual debe ser traspasado en forma clara a 

todo el personal (p. 4).  

 

De ahí que, tener un buen manejo de la información dentro de una organización es 

fundamental. 
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La comunicación interna es una disciplina en el ámbito corporativo que ayuda a las 

empresas a pasar de un estado improvisado a uno de comunicación profesional, lo que 

quiere decir y es importante resaltar, que una empresa si quiere generar gran impacto, 

debe existir una persona que esté constantemente promoviendo una gestión de 

comunicación interna para que todos sus empleados vayan hacia una misma dirección y 

cumplan las metas trazadas. 

Según artículo publicado por la EAE Business School (2018) sobre la importancia de la 

comunicación interna en las empresas,  ésta favorece los siguientes aspectos de las 

organizaciones: 

Mejora de la efectividad de la empresa: cuanta más información tengan tus 

trabajadores, mejorará su trabajo en equipo y su trabajo individual. Los 

empleados se sentirán integrados plenamente en la organización y por tanto, se 

comprometerán con ella (eae.es, 2018). 

Mantiene a los trabajadores enterados de todo lo que sucede en la empresa: 

nadie recibe sorpresas y todos conocen los cambios (positivos y negativos) que 

tienen lugar en su entorno (eae.es, 2018). 

Permite que la resolución de problemas sea más sencilla: si se pide opinión a 

los trabajadores sobre un determinado tema, es probable que la resolución de un 

conflicto sea más fácil porque se aportarán más ideas (eae.es, 2018). 

Permite a la organización responder más rápido ante cambios (eae.es, 2018). 
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Promueve la confianza y las buenas relaciones entre trabajadores: ya que 

se evitan problemas de territorialidad. Cuando un trabajador se siente inseguro, 

puede volverse receloso de sus compañeros y guardar información (eae.es, 2018). 

Da sentido de pertenencia a la organización: se genera un sentimiento de 

unidad, de que las ideas y opiniones de los trabajadores son escuchadas 

y  valoradas, de que todos trabajan juntos para llegar a la misma meta (eae.es, 

2018). 

En palabras de Morales (2015):  

La comunicación interna siempre ha existido en todo tipo de 

organizaciones, sobre todo en aquellas empresas e instituciones 

preocupadas por la calidad y a las que se clasifica por excelentes. 

Está considerada como una herramienta de gestión y es un signo 

exterior de modernidad para aquellas empresas o instituciones que 

lo aplican. Puede ser definida como el modelo de mensajes 

compartidos entre los miembros de la organización; es la 

interacción humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre 

los miembros de las mismas (p.219).  

 

Un aliado de la comunicación interna es saber utilizar las preguntas de manera eficaz, lo 

que quiere decir que, para poder comunicarse correctamente, los miembros de ese equipo 

de trabajo deben plantearse una serie de preguntas concretas que los lleve a respuestas 

claras para comprobar si los mensajes están siendo entendidos adecuadamente. 

Hoy en día, es claro que la comunicación interna brinda beneficios que tienen que ver 

más a profundidad de lo que es la gestión de la organización. Los empleados en este caso 

son los que cumplen el rol más importante, ya que son los encargados de que se cumplan 
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los objetivos de la empresa porque de ellos supone el éxito o fracaso de la empresa o 

institución. 

Sin embargo, según Cabra (2008):  

La capacidad latente no es el mayor de los problemas que sufre una 

organización. Una mala praxis en la comunicación interna puede 

degenerar en un mal ambiente en el interior de la plantilla, 

compuesto por la inconformidad, el temor constante y la 

desconfianza entre compañeros. Los líderes que abusan de la 

comunicación descendente, sin retroactividad, se convierten en 

vigilantes y en jefes autoritarios. La imposibilidad de participar en 

la toma de decisiones, en el diseño de planes y en las distintas vías 

de acción organizacional genera una fuerte frustración (p. 165-177) 
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Plan de acción 

 

El siguiente plan de acción desprende los objetivos planteados y obedece a las 

actividades asignadas por el jefe de la empresa (ESSA) durante los seis meses de 

pasantía, según se describe en el cronograma. 

 

Tabla 1: Plan de acción 

 

 
 

 

 

Objetivo 

 

Actividades desarrolladas 

 

Tiempo de 

ejecución 

 

 

 

 

Apoyar la 

comunicación interna 

de ESSA para su 

mejoramiento 

 

 

 

 

 

Realizar solicitudes en la plataforma 

“Monday” de la agencia de publicidad. 

En esta plataforma se suben mediante 

Briefs solicitudes como mailings, 

piezas digitales y materiales de vídeo. 

Posteriormente hacer seguimiento 

según la fecha acordada del material. 

 

 

Actividad constante 
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Elaboración y consolidación del 

Comuniquémonos con el fin de 

informar a todos los trabajadores sobre 

sucesos relacionados a la empresa. 

 

 

 

Todos los martes y 

jueves 

Hacer cubrimiento de las actividades 

relevantes que requieran divulgación 

interna, para crear notas que sean 

cargadas en la herramienta Mi 

Bitácora. 

 

 

Actividad Constante 

Apoyar la gestión de creación de 

piezas graficas del Programa Gestión y 

Control de Pérdidas de Energía. 

 

 

Cuando se requiera 

 

Diseño y gestión de 

estrategias para 

fortalecer las relaciones 

internas y externas de 

los trabajadores de la 

organización 

 

 

Gestión en la comunicación para dar a 

conocer los proyectos e iniciativas de 

las diferentes áreas. 

 

 

Marzo, abril, mayo, 

junio, julio y agosto 

 

Apoyo en la solicitud de piezas 

audiovisuales y radiofónicas a la 

productora (TRO) para así dar a 

 

Mayo, junio, julio y 

agosto 
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conocer los diferentes proyectos que 

ESSA realiza y apoya. Estas piezas se 

pueden encontrar en YouTube, 

Facebook y Twitter.  

 

 

 

 

 

Apoyar la 

comunicación externas 

de ESSA para su 

mejoramiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Realizar comunicados de prensa para 

difundir a través de los medios de 

comunicación externos 

 

 

 

 

 

 

 

Cuando se requiera 

 

 

 

 

Apoyar la gestión de 

eventos y tareas varias 

del E.T de 

Apoyar la organización de eventos que 

sean realizados por el equipo de 

comunicaciones, como ruedas de 

prensa, seminarios, capacitaciones y 

 

 

Cuando se requiera 



 
24 

Comunicaciones 

 

 

 

encuentros de medios. 

 

 

Foliar y digitalizar dos veces por 

semana contratos. 

Marzo abril, mayo, 

junio, julio y agosto 

 

 

 

Actividades desarrolladas 

A continuación se describirán los logros alcanzados en cada actividad durante los seis 

meses de pasantía en la Electrificadora de Santander. Cada actividad atiende a un 

objetivo específico a fin de alcanzar el objetivo general planteado para este trabajo. 

Objetivo 1. Fortalecer la comunicación y las relaciones con los grupos de interés 

externos de ESSA.  

 Realizar comunicados de prensa: Los comunicados de prensa tienen como 

principal función informar a los medios de comunicación y a la comunidad sobre 

las acciones que realiza la empresa en pro de mejorar en la prestación del servicio 

y el desarrollo de sus comunidades. En esta oportunidad se hizo el apoyo en la 

construcción de distintos comunicados de prensa como para el día del medio 

ambiente, suspensión de energía en San Pablo, arreglos en distintas líneas. Como 

también, la creación de un comunicado de prensa sobre el apoyo de ESSA al 

Festival Departamental de Café de Socorro.  

(Ver anexo A) 
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 Apoyar la organización de eventos que sean realizados por el equipo de 

comunicaciones, como ruedas de prensa, seminarios, capacitaciones y 

encuentros de medios: Se realizaron distintos apoyos a eventos organizados por 

el Equipo de Comunicaciones, como el 5to Encuentro de Medios Alternativos, 

donde se brindó apoyo en la confirmación de asistencia de los periodistas, en la 

preparación de suvenires, creación de grupos de WhatsApp para brindar la 

información sobre estadía y aspectos importantes del evento, apoyo en la logística 

del evento en el sitio, acomodación por grupos en las habitaciones del hotel, 

creación de encuestas que se realizaron al finalizar el evento donde se les 

preguntaba por cada ponente, envío de diplomas a periodistas que no pudieron 

estar hasta el final del  encuentro y por último, la tabulación de las encuestas, para 

así realizar una presentación con los distintos resultados y entregarla al E.T de 

Comunicaciones. 

(Ver anexo B) 

 

Apoyo en la creación de 366 diplomas que fueron entregados al personal de la 

Policía Nacional que asistió a la Capacitación de Defraudación de Fluidos 

organizada por el área de pérdidas. 

(Ver anexo C) 

 

Se realizó el apoyo todos los viernes durante los seis meses, de las piezas de 

desconexiones programadas. Una vez el Centro de Control de ESSA (CDC) envíe 



 
26 

las desconexiones programadas de la semana, se procede a realizar la solicitud por 

Monday para que desde la agencia realicen la pieza, una vez hecha la pieza, se 

envía a CDC para obtener el aprobado, una vez ellos aprueben, se envían archivos 

de producción a la persona encargada para que la envíe a Vanguardia y ellos la 

publiquen en el periódico del domingo. 

(Ver anexo D) 

Objetivo 2. Apoyo a las diferentes solicitudes requeridas por el Equipo de 

Comunicaciones y las Dependencias Técnicas. 

 

 Realizar solicitudes en la plataforma “Monday” de la agencia de publicidad. 

En esta plataforma se suben mediante Briefs solicitudes como mailings, 

piezas digitales y materiales de vídeo. Posteriormente hacer seguimiento 

según la fecha acordada del material: Este tipo de solicitudes se realizan una 

vez el área lo requiera y cómo la requiera, en algunos casos son piezas gráficas, 

en otros son piezas para mandar a imprimir. Todas estas solicitudes se hacen con 

la agencia contratista Ideogrupo y en la plataforma web Monday se hace el 

seguimiento de estas piezas para asegurar su correcta ejecución y entregar así el 

material final al área que la solicitó. En total se hicieron 41 solicitudes. 

 (Ver anexo E) 
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 Elaboración y consolidación del Comuniquémonos con el fin de informar a 

todos los trabajadores sobre sucesos relacionados a la empresa: El 

Comuniquémonos es el boletín informativo interno que se utiliza para informar a 

los trabajadores sobre los acontecimientos que suceden en la empresa. Este 

boletín se envía por correo electrónico 2 veces por semana (martes y jueves). En 

este boletín va un título, una entradilla y una imagen con un hipervínculo que al 

momento de darle clic redirecciona a los trabajadores a la intranet de ESSA que se 

llama Mi Bitácora, la cual expande la información que se está dando. 

En el equipo de trabajo de comunicaciones al tener 1 practicante y 2 pasantes, los 

turnos para el montaje del Comuniquémonos van de modo que a cada una le 

corresponda durante una semana.  

(Ver anexo F) 

 

Hacer cubrimiento de las actividades relevantes que requieran divulgación 

interna, para crear notas que sean cargadas en la herramienta Mi Bitácora: 

Para comunicar información que impacte a los trabajadores positivamente, es 

necesario que el equipo de comunicaciones cree contenidos de calidad y 

coherentes de acuerdo a la identidad de la empresa. Durante los 6 meses de 

pasantía se realizaron 80 notas que fueron cargadas en el Comuniquémonos, 

para diferentes áreas de la empresa como: Gestión Operativa, Subgerencia de 

Subestaciones y Líneas, Proyectos STR, Vinculaciones, Pérdidas, Subgerencia 
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Mantenimiento de Distribución, Subgerencia de Conexiones y Servicios 

Corporativos.  

(Ver anexo G) 

 

Objetivo 3. Diseño y gestión de campañas para fortalecer las relaciones internas y 

externas de los trabajadores, clientes y usuarios de ESSA. 

 Gestión en la comunicación para dar a conocer los proyectos e iniciativas de 

las diferentes áreas: Se apoyó el desarrollo de la estrategia de Pausas Activas 

con Gestión de Activos la cual se encuentra dentro del plan de comunicaciones. 

Esta estrategia consistía en recordarle a los trabajadores en que consiste Gestionar 

los Activos y cuál es su política. Se realizó durante 4 semanas una serie de pistas 

para que a la hora de hacer la actividad de Pausas Activas con Gestión de Activos 

pudieran responder las preguntas que se hacían durante el juego y ganar premios. 

(Ver anexo H) 

 

Se brindó el apoyo en la Campaña Calidad del Servicio 2019 que consistía en 

mostrar los rostros que transforman la vida de todos los clientes y usuarios de 

ESSA. Se trabajó en esta campaña desde junio para lanzarla a principios del mes 

de agosto, en la que se utilizaron dos momentos, el primero consistió en lanzar la 

expectativa de la campaña, donde se utilizó un gif y unas piezas que fueron 

difundidas por redes sociales y mailings, donde no se mostraban los rostros, sino 

una sombra de una persona, con el fin de generar intriga en las personas que lo 
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vieran. Y el segundo momento, fue cuando se lanzó la campaña con los 8 rostros 

de los trabajadores. Para esta campaña se solicitaron piezas como: Mailings, 

piezas para redes sociales, banners, video, walpappers, salvapantallas, 

animaciones 2D, cuña radial y valla publicitaria. 

(Ver anexo I) 

 

Apoyo en las distintas solicitudes que las áreas requerían para mostrar en qué 

estaban trabajando. Se realizaron mailings, piezas para redes sociales, banners, 

vídeos para Instagram, avisos y plegables. 

(Ver anexo J) 

 

 Apoyo en la solicitud de piezas audiovisuales y radiofónicas a la productora 

(TRO) para así dar a conocer los diferentes proyectos que ESSA realiza y 

apoya. Estas piezas se pueden encontrar en YouTube, Facebook y Twitter: 

Con el fin de dar a conocer los distintos proyectos y eventos, se apoyó la gestión 

de solicitudes para realizar estas capsulas informativas que son realizadas por la 

productora TRO. Se realizaron durante los seis meses de pasantía 7 capsulas 

informativas. 

(Ver anexo K) 
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Conclusiones y Recomendaciones 

          La Electrificadora de Santander es una de las empresas más importantes del 

Departamento, y así mismo, es una empresa que vela por el bienestar y la responsabilidad 

social de las zonas donde se presta el servicio de energía. Es por eso que me llena de 

mucho orgullo decir que realicé mi práctica y pasantía allí. 

 

          Desde el día 1, el equipo de comunicaciones se mostró muy interesado por 

enseñarnos (a mí y a las otras estudiantes) el plan de comunicaciones que iba encaminado 

al cumplir los objetivos de ESSA.  Durante todo mi proceso, conté con excelentes 

profesionales y una excelente jefe que no solo aportaron en mi proceso como profesional, 

sino también en mi proceso como persona. De todos y cada uno de los integrantes del 

Equipo de Comunicaciones y de las Dependencias Técnicas a quienes apoyé solo tengo 

palabras de agradecimiento porque de ellos adquirí conocimientos que me han ayudado a 

potenciar mis habilidades en comunicación. 

 

          Mi única recomendación es que ESSA debería plantear la idea de tener un Equipo 

de Comunicaciones más grande y completo, con mejores espacios de trabajo y buenos 

equipos como cámaras, luces, micrófonos, celular para todo el tema de redes sociales, 

buenos computadores y mejor acceso a internet.  
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Anexos 

 

Anexo A: Comunicado de prensa  
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Anexo B: 5to Encuentro de Medios Alternativos 
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Anexo C: Diplomas Capacitación Defraudación de Fluidos 
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Anexo D: Desconexiones Programadas 
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Anexo E: Solicitudes en Monday 
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Anexo F: Comuniquémonos  
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Anexo G: Notas internas en Mi Bitácora 
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Anexo H: Estrategia Gestión de Activos 
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Anexo I: Campaña Calidad del Servicio 2019 
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Anexo J: Solicitudes Varias 
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Anexo K: Productos Audiovisuales y Radiofónicos  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


