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Resumen

En el tiempo comprendido entre el 24 de febrero y el 18 de junio de 2025 se llevo a cabo
una experiencia formativa en el marco de la pasantia profesional en Centrales Eléctricas del
Norte de Santander conocida por sus siglas (CENS), que permitié disefar una estrategia de
comunicacion y educacion digital dirigida a lideres y presidentes de juntas de accion comunal
usuarios de la empresa. Esta iniciativa se desarrollé con el acompafnamiento del equipo de
Conexion con Clientes y Territorios, guiado por el Profesional P1 en Educacién al Cliente y
Gestion Social Omar Camargo con el proposito de responder a las dinamicas especificas de las

comunidades y facilitar el acceso a informacion clave sobre el servicio de energia.

La propuesta metodologica se estructurd en tres fases: primero, se realizé un diagndstico
participativo para identificar vacios y necesidades informativas desde la perspectiva de los
actores comunitarios; posteriormente, se elabor6 un plan de accidon con objetivos concretos y
contenidos prioritarios; y finalmente, se estructurd un piloto de estrategia que permitira validar
los materiales educativos los cuales seran disefiados para la educacion a través de medios
digitales. Las técnicas cualitativas empleadas (entrevistas, analisis documental y validaciones
con usuarios) fueron claves para garantizar la pertinencia y efectividad de la estrategia. (Ver

Apéndice A)

Este trabajo no solo permite mejorar los canales de comunicacion entre la empresa y las
comunidades, sino que también fomenta la apropiacion de derechos y deberes en torno al uso del
servicio eléctrico, fortaleciendo asi los lazos de confianza y colaboracion entre CENS y los

actores sociales que representan el tejido comunitario de la region.



Introduccion

En este contexto, surgio la propuesta de disefiar una estrategia de comunicacion digital
orientada a la participacion de los lideres comunitarios, quienes, al ser los principales referentes
dentro de sus territorios, desempefian un papel clave en la circulacion de contenidos. La
iniciativa se enmarca en la linea de trabajo de comunicacion para el progreso social, apostandole
al uso eficiente de herramientas tecnoldgicas de bajo costo como WhatsApp, Facebook y otras
redes sociales. Estas plataformas no solo permiten una mayor cercania con la poblacion, sino que
también se convierten en vehiculos eficaces para compartir informacion util, clara y oportuna
que contribuya al bienestar colectivo y al fortalecimiento de la relacion entre CENS y las

comunidades.

A partir del cumplimiento de la pasantia profesional en la empresa de servicios publicos
Centrales Eléctricas del Norte de Santander, Regional Aguachica, (CENS) se desarrollé un
analisis y se estructur6 un diagnostico ubicdndonos en las maneras de comunicacion y educacion
entre la organizacion y las comunidades que hacen parte de su zona de influencia, como lo son el

Cesar, Norte de Santander y Sur de Bolivar.

Se identificé la necesidad de fortalecer dichos canales, con énfasis en los procesos
educativos y de divulgacion de informacion relacionada con los servicios de electricidad. En
base a esto surge la propuesta de disefiar una estrategia de comunicacion digital orientada a la
participacion de los lideres comunitarios, quienes, al ser los referentes dentro de sus territorios,
desempefian un papel clave para a un futuro lograr ser replicadores de la informacion en sus

comunidades.
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1. Estrategia de comunicacion y educacion digital para lideres y presidentes de juntas,

usuarios de Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P. CENS

1.1 Descripcion de la empresa

Dentro del sector energético, se encuentra Centrales Eléctricas del Norte de Santander
(CENS), una organizacion lider, que hace parte del Grupo EPM, cuyo objetivo social es el de
distribuir, trasmitir y comercializar la energia eléctrica con una capacidad de cobertura bastante

amplia en todo el departamento de Norte de Santander, gran parte del Cesar y Sur de Bolivar.

La Regional Aguachica atiende a 65.729 clientes, Postpago: 61.385 y Recargable: 4.344,
y tiene jurisdiccion en los municipios de Aguachica con 41.927 usuarios, Gamarra con 4.800,
Morales con 4.080, Pelaya con 5.582, La Gloria con 2.948, Rio de Oro con 626, Rio viejo con
138, Cachira con 3.421, Abrego con 301, La esperanza con 1.912 y El playon con 3. La empresa
se esfuerza por contribuir al desarrollo econémico y social de las comunidades a las que sirve,
promoviendo el bienestar y el progreso integral (J. Ramirez, comunicacion personal, 12 de

agosto de 2024).

1.1.1. Mision

“Contribuir a la armonia de la vida para un mundo mejor” (Centrales Eléctricas del Norte

de Santander [CENS], 2024).
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1.1.2. Vision

Para el afo 2025, el Grupo EPM proyecta un crecimiento basado en la eficiencia, la
sostenibilidad y la innovacion, asegurando que la totalidad de la poblacion en sus zonas de
operacion tenga acceso a sus servicios. Asimismo, busca proteger 137 mil hectareas adicionales
de cuencas hidricas, ademas de las ya resguardadas, manteniendo una operacioén con carbono
neutral y alcanzando un EBITDA de $25 billones (Centrales Eléctricas del Norte de Santander

[CENS], 2024).

1.1.3. Objetivos de la empresa

La empresa cuenta con unos objetivos estratégicos los cuales son:

1. “Actuar en coherencia con el sistema de gobernanza”

2. “Desarrollar las capacidades distintivas desde la arquitectura empresarial”

3. “Optimizar la gestion empresarial”

4. “Gestionar efectivamente los negocios”

5. “Generar transformaciones positivas con los grupos de interés”

6. “Crecer en los negocios actuales brindando experiencias Unicas y positivas al cliente”
7. “Incrementar valor para los Grupos de interés y los territorios” (Centrales Eléctricas del

Norte de Santander [CENS], 2024).

1.1.4. Descripcion de la estructura organizacional

Centrales Eléctricas del Norte de Santander S.A. E.S.P. (CENS) cuenta con una

estructura organizativa funcional, disefiada para garantizar eficiencia operativa, calidad en el



servicio y adaptacion a las necesidades de sus clientes y comunidades. La estructura

organizacional de CENS se compone de diversas unidades y departamentos, cada uno con

funciones especificas y coordinadas para lograr los objetivos estratégicos de la empresa.

Figura 1.
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Nota: Tomada de la pagina de CENS (Centrales Eléctricas del Norte de Santander [CENS],

2024).

1.1.5. Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado

El equipo de Conexion con Clientes y Territorios se enfoca en la interaccion directa con
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las comunidades y lideres sociales para garantizar una comunicacion efectiva sobre la prestacion
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del servicio eléctrico y su impacto en los diferentes municipios de Norte de Santander, Sur del

Bolivar y Sur del Cesar (Centrales Eléctricas del Norte de Santander [CENS], 2024).

Su principal objetivo es generar cercania entre la empresa y los usuarios a través de
estrategias de informacion, participacion y educacion sobre el uso adecuado de la energia. Dado
que la empresa opera en multiples territorios con caracteristicas socioecondmicas diversas, esta
dependencia juega un papel crucial en la gestién de relaciones con los clientes y la mitigacion de
problematicas derivadas del servicio eléctrico (O. Camargo, comunicacion personal, 20 de enero

de 2025).

Las funciones clave de la dependencia incluyen:

1. Comunicacion asertiva con las comunidades: Implementacion de estrategias de
socializacion para garantizar que los usuarios comprendan sus derechos y deberes con
respecto al servicio eléctrico.

2. Gestion de inquietudes y reclamaciones: Creacion de mecanismos eficientes de respuesta
ante solicitudes y quejas relacionadas con el servicio.

3. Estrategias de educacion y sensibilizacion: Desarrollo de campafias informativas sobre
riesgos eléctricos, eficiencia energética y programas de responsabilidad social.

4. Identificacion de lideres comunitarios: Establecimiento de redes de colaboracion con
lideres locales que faciliten la difusion de informacion y actien como intermediarios
entre la empresa y la comunidad (O. Camargo, comunicacion personal, 20 de enero de

2025).
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1.2. Diagnostico inicial de la dependencia asignada

A partir de la observacion directa, se identifico que el equipo de Conexidn con Clientes y
Territorios, especificamente en el area de Educacion al Cliente, enfrenta desafios en términos de
cobertura y percepcion por parte de algunos municipios, donde existe la sensacion de
desatencion. La falta de una estrategia estructurada de comunicacion digital ha generado, en
ciertos casos, inconformidades y dificultades en la relacion entre las comunidades y Centrales
Eléctricas de Norte de Santander (CENS), dado que este aspecto no ha sido priorizado en la

gestion organizacional.

En los entornos organizacionales con una base de clientes cambiante y ampliada
geograficamente, la estrategia de comunicacion digital es un nucleo esencial para la
implementacion de la optimizacion del User Experience y la uniformidad de la imagen
corporativa. Asi, Kotler & Keller (2016) enfatiz6 que muchos profesionales de marketing se ven
obligados no solo a cambiar sus estrategias y sus programas de marketing, sino también a
cultivar en casa nuevas formas de comunicarse: nuevos medios para nuevos mensajes. Sin
embargo, en el caso de CENS, solo pueden observarse una variedad de canales de comunicacion

y una falta de integracion de los medios utilizados en el proceso de dispersion de informacion.

Es también critico de mencionar que en algunos municipios la percepcion de presencia
institucional es baja ya que los usuarios se sienten desatendidos ante la inexistencia de flujo de
interaccion sostenida y sistematica con la empresa. Asi mismo, la ausencia de una segmentacion
de audiencias en base a variables sociodemograficas obliga a la adopcion de estrategias de

comunicacion masiva que generalizando ninguna singularidad de cada comunidad.
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En este sentido, el presente problema se convierte en una oportunidad para fortalecer la
educacion digital y comunicacion, con el fin de mejorar la percepcion del usuario, disminuir en
los conflictos relacionados a falencias de comunicacion y potenciar el compromiso social
empresarial. Para fundamentar el analisis de la situacion actual, se utilizé una metodologia de
observacion directa y andlisis documental, a la que se integrd la técnica de analisis DOFA,

debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas.

El anterior andlisis contribuye a identificar los elementos internos y externos que podrian
influir en el desarrollo organizacional de una empresa y un proyecto. Ademas, estos elementos se
agrupan en una matriz con el propdsito de facilitar la interpretacion y el desarrollo de estrategias
que se basen en las fortalezas internas y las oportunidades del entorno controlables. Dentro de las
fortalezas identificadas, vale la pena mencionar la presencia de una dependencia con
conocimientos especializados en las interacciones con las comunidades y la presencia personal de

los lideres comunitarios como posibles aliados estratégicos (Salgado, 2022).

No obstante, entre las debilidades identificadas, se encuentra la ausencia de un
diagnostico actualizado sobre las necesidades comunicacionales y educativas de los lideres
comunitarios, asi como la falta de segmentacion adecuada de la comunidad. Ademas, factores
externos como la baja conectividad en zonas rurales y la resistencia al uso de herramientas
digitales por parte de algunos lideres representan amenazas que podrian limitar la efectividad de

la estrategia digital.



Tabla 1.

Matriz DOFA

Debilidades

Oportunidades

No hay un diagndstico actualizado sobre
las necesidades comunicacionales y
educativas de los lideres y presidentes
de juntas.

Dificultades en la recopilacion de datos
para segmentacion de la comunidad.
Carencia de un cronograma definido de
socializacion y monitoreo.

Aumento del acceso a herramientas digitales
en comunidades, lo que permite mayor
alcance y participacion en la estrategia.

Fortalecer la imagen corporativa de CENS al
mejorar la comunicacion con los usuarios.

Disponibilidad de plataformas digitales
accesibles para la distribucion de contenidos
educativos.

Generar mecanismos de comunicacion
bidireccional con los usuarios.

Fortalezas

Amenazas

CENS cuenta con una
dependencia especializada en la
interaccion con las comunidades, lo que
facilita la implementacion de estrategias
de comunicacion y educacion digital.

Existencia de lideres y
presidentes de juntas como aliados
estratégicos para la difusion de
informacion.

Experiencia previa de CENS en
campanas de sensibilizacion y
educacion sobre el servicio eléctrico.

Disposicion de la comunidad para
recibir informacion relevante sobre el
servicio eléctrico.

Baja conectividad a internet en algunas
comunidades rurales, lo que podria limitar la
efectividad de la estrategia digital.

Resistencia de algunos lideres y presidentes
de juntas a la adopcion de herramientas
digitales.

Factores externos como cambios en la
operatividad de CENS que puedan afectar la
ejecucion del proyecto.

Nota: Elaboracion propia con base en Salgado (2022).
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1.2.1. Planteamiento del problema

Analizando el término desde su origen etimolégico, la palabra estrategia proviene del
latin strategia, que originalmente hacia referencia al gobierno de una provincia por parte de un
general. En el contexto actual, este concepto se ha adaptado para referirse a un conjunto de
acciones planificadas que permiten alcanzar objetivos definidos mediante la toma de decisiones
optimas en cada momento (Real Academia Espanola [RAE], 2024). La estrategia es una
herramienta ampliamente utilizada en diversos sectores debido a su capacidad para estructurar
procesos, optimizar recursos y mejorar la productividad. Su aplicacion favorece la reduccion de
errores, el aprovechamiento eficiente de los medios disponibles y el aumento de la calidad,

aspectos fundamentales para competir en entornos dinamicos.

En el &mbito de la comunicacion y la educacion, son fundamentos de una organizacion
precisamente porque impulsan la formacidn de la conexidn entre la empresa y el cliente. Una
comunicacion abierta ayuda a construir honestidad, confianza y una sensacion de preocupacion
mutua. Los factores mencionados directamente influyen en la satisfaccion del cliente y la imagen
adecuada de la empresa al publico. Una comunicacion estratégica y una educacion eficaz
también influyen significativamente en la creacion de valor. Finalmente, el comportamiento de la

organizacion y su reglamento publico influiran en la comunicacion: no es algo unidireccional.

Cumplimiento de los objetivos, por lo tanto, requiere que las organizaciones adopten en
consecuencia estrategias y métodos destinadas a garantizar la claridad, asequibilidad y relevancia

del conjunto de informacion concerniente al esfuerzo de la organizacion. La informacion
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transmitida deberia ser clara, asequible y relevante, tanto para los miembros del personal como

para los clientes y otros grupos de principales partes interesadas.

Para Chiavenato (2019), la comunicacion organizacional y la capacitacion continua son
clave para el logro de la alineacion estratégica, ya que promueven la comprension del fin por
parte de todos los integrantes de la corporacion y la cultura organizacional. Las injustamente
utilizadas son la formacion presencial y virtual, el uso de soportes digitales, los manuales

técnicos, las estrategias de comunicacion interna y externa.

El caso de Centrales Eléctricas del Norte de Santander, CENS, se destaca por demostrar
cémo con el Equipo de Conexion con Clientes y Territorio se logra influir en la relacion con las
comunidades a través de la generacion de instancias de participacion, desde lo social, y técnico,
ya que también se refiere al servicio propiamente tal que se brinda. Sin embargo, se observan
debilidades en lo comunicacional en términos del de cobertura y eficacia de la comunicacion de

la instituciodn, ya que no llega a la totalidad de pobladores que conforman el area de influencia.

1.3. Objetivos de la pasantia

1.3.1 General

Disefiar una estrategia piloto de Comunicacion y Educacion Digital destinada a lideres y

presidentes de Juntas, usuarios de las Centrales Eléctricas de Norte de Santander S.A. E.S.P.

(CENS).
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1.3.2 Especificos

Diagnosticar las necesidades informativas y educativas de los lideres y presidentes de

juntas en relacion con los servicios de CENS.

Elaborar un plan de accion basado en la creacion de contenidos educativos digitales y
estrategias de comunicacion adaptadas a las caracteristicas y necesidades de la audiencia

objetivo.

Definir los lineamientos del piloto de la estrategia de comunicacion y educacion digital,

estableciendo criterios de evaluacion para su posible implementacion futura.

1.4. Descripcion de las actividades a desarrollar

Se ha reconocido la importancia de potenciar la interaccion y el intercambio de datos
entre las Centrales Eléctricas del Norte de Santander (CENS) y los dirigentes comunitarios, entre
ellos los lideres de Juntas de Accion Comunal (JAC). Esta interaccion es esencial para asegurar
una comunicacion eficaz, promover la implicacion activa de la comunidad y perfeccionar el

entendimiento de los procesos vinculados a la provision del servicio eléctrico.

Como respuesta a esta demanda, se sugiere la creacion de una estrategia de
comunicacion y educacion digital, con el objetivo de incrementar el acceso oportuno a la
informacion, mejorar los procesos de socializacion y robustecer el entendimiento de los usuarios

sobre elementos fundamentales del servicio eléctrico.
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Desde un punto de vista organizacional, la comunicacion estratégica y la formacion en
tecnologia son fundamentales para establecer vinculos fuertes entre las compaiiias que ofrecen
servicios publicos y la comunidad, dado que promueven la comprension de los derechos y
obligaciones de los usuarios, la optimizaciéon de recursos y la disminucion de disputas originadas

por la falta de informacion precisa.

De acuerdo con Chiavenato (2019), la comunicacion organizacional no solo facilita la
coincidencia de metas entre los distintos participantes, sino que también fomenta la creacion de
confianza y potencia el sentimiento de pertenencia en una comunidad. De forma parecida Kotler
& Keller (2016) subrayan que una comunicacion eficaz en contextos organizativos potencia la

percepcion del servicio y fomenta un incremento en la satisfaccion de los consumidores.

Adicionalmente, la incorporacion de tecnologias digitales en los procesos de
comunicacion y educacion organizacional ha demostrado ser un factor clave en la optimizacion
de la interaccion con las comunidades. Segun Castells (2009), las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC) han transformado la forma en que las instituciones y empresas establecen
relaciones con la sociedad, permitiendo una mayor democratizacion del acceso a la informacién

y fomentando la participacion ciudadana en la toma de decisiones.
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Descripcion de actividades

21

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

Diagnosticar las

necesidades informativas y
educativas de los lideres y
presidentes de juntas en
relacion con los servicios

de CENS.

Diseifiar una
estrategia piloto
de
Comunicacion y
Educacion
Digital destinada
a lideres y
presidentes de
Juntas, usuarios
de las Centrales
Eléctricas de

Norte de contenidos educativos
Santander S.A. digitales y estrategias de
E.S.P. (CENS). comunicacion adaptadas a

las caracteristicas y
necesidades de la
audiencia objetivo.

Elaborar un plan de accion
basado en la creacion de

Revision documental: Analizar informes
internos, estudios previos relacionadas
con la comunicacion y educacion de los
usuarios de CENS.

Aplicacion de encuestas estructuradas:
Disefiar y aplicar encuestas dirigidas a los
Lideres y Presidentes de Juntas para
identificar brechas de conocimiento sobre
los servicios de la empresa.

Entrevistas semiestructuradas: Realizar
entrevistas a personal de CENS encargado
de la interaccion con las comunidades para
conocer su percepcion sobre las
necesidades educativas de los usuarios.

Analisis de resultados: Sistematizar y
analizar la informacion obtenida para
determinar los temas prioritarios y las
mejores estrategias de abordaje.
Definicion de objetivos del plan:
Establecer las metas y alcances de la
estrategia educativa basada en los
hallazgos del diagndstico.

Seleccion de tematicas clave: Priorizar
los temas educativos relevantes
identificados en el diagnostico.

Definicion de formatos y canales de
comunicacion: Evaluar qué tipos de
contenido y qué canales digitales son mas
efectivos para la audiencia objetivo.

Elaboracion de prototipos de
contenido: Disefar versiones
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OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

Definir los lineamientos
del piloto de la estrategia
de comunicacion y
educacion digital,
estableciendo criterios de
evaluacion para su posible
implementacién futura.

preliminares de materiales educativos
digitales para su validacion con los
usuarios.

Validacion del plan de accion: Presentar
el plan a expertos en comunicacion y
educacion digital para evaluar su
viabilidad.

Definicion del alcance del piloto:
Establecer los criterios para la prueba
piloto, incluyendo la seleccion de un
grupo representativo de Lideres y
Presidentes de Juntas.

Estructuracion de la estrategia de
comunicacion y educacion digital:

Elaboracion de una propuesta de
contenidos adaptados a la audiencia y
seleccion de herramientas y canales
digitales adecuados.

Definicion de la frecuencia y modalidad
de difusion de la informacion.

Nota: Elaboracion propia con base en el plan metodoldgico de la pasantia.
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2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

Como resultado de la globalizacion y el cambio tecnologico, la comunicacion y la
educacion digitales se han convertido en los principales pilares de la civilizacion moderna. La
auto comunicacion de masas, un tipo de interaccion que cambio el poder y sus estructuras, asi
como la participacion de los ciudadanos, ha sustituido a la comunicacion de las grandes masas

desde la introduccion de Internet y los dispositivos moviles (Castells, 2009).

Garcia (2020) afirma que los modelos educativos deberian ajustarse a la época digital;
sefiala que es necesario incluir herramientas digitales en el campo de la ensefianza; la educacion
digital no solo hace que la informacion sea mas accesible, sino también promueve la cooperacion
y la interaccion, ya que un lider comunitario es un ciudadano en primer lugar que necesita

aprender a participar.

Al mismo tiempo, Area Moreira (2018) presenta un analisis sobre las modalidades de
integracion de las TIC en la educacién y menciona que: “la implementacion de las TIC en la
busqueda de mejoras en la educacion enfrenta temas referentes a la capacitacion del profesorado,
la infraestructura de tecnologias de informacion y la resistencia natural al cambio, que la mayoria
de las veces dan pobre resultados. A través de estrategias precisas; por ejemplo, se logra una
significativa mejora tanto de la calidad educativa como de la relacion de ésta con la inclusion
social”. Por lo tanto, el acceso a la educacion digital y el funcionamiento de canales de
comunicacion apropiados son fundamentales para la creacion de sociedades mas informadas y

activas.
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2.2. Enfoque legal

Dentro del marco legal colombiano, la educacién digital y la comunicacion son derechos
fundamentales, la Constitucion Politica de Colombia expone en su Articulo 67 que la educacion
es un derecho de la persona, un servicio publico con funcién social y un acceso al conocimiento,
la ciencia, la técnica y la tecnologia como patrimonio de la humanidad (Congreso de Colombia,
1991). Desde la educacion, este articulo establece los deberes del Estado en los procesos de

ensefianza en aras de una calidad educativa, otorgandole la herramienta de la tecnologia.

Ademas, la Ley 1341 de 2009, regula el uso las Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacion en Colombia, busca garantizar el acceso a las TIC y su uso eficiente con el
objetivo de clausurar la brecha digital. Segun la ley en mencion, el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones es quien debe crear y promover lineamientos en pro de la
educacion digital y la conectividad (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones [MinTIC], 2009).

Por otro lado, la Ley 1978 de 2019 es una reforma integral que moderniza el sector de las
TIC y fija la base para concebir la educacion digital como un derecho fundamental. Al respecto,
insiste en la priorizacion del acceso a las TIC en la educacion, creacion de contenidos digitales

de interés publico, y la inclusion digital de comunidades vulnerables.

En definitiva, entonces, proteger y promocionar el desarrollo de las capacidades, en la
educacion y la comunicacion digitales, no pueden dejar de tomarse en serio en la medida en que
las capacidades se desarrollaran desarrollando estos recursos; los usuarios contaran con

programas de aprendizaje en donde su participacion ciudadana esté propiciada, y es igualmente
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importante asegurar que se tenga acceso a informacion confiable y oportuna, una cultura de la
transparencia y responsabilidad que esté ligada con la divulgacion respetuosa de contenido. Por
otro lado, también una de las areas de la mayor importancia es la proteccion de los derechos de

las personas en cuanto a su privacidad.
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3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Objetivo 1: Diagnosticar las necesidades informativas y educativas de los lideres y

presidentes de juntas en relacion con los servicios de CENS.

Actividad 1

Para alcanzar este proposito, se llevo a cabo una primera tarea que implico un analisis
documental de experiencias institucionales y marcos regulatorios vinculados con la
comunicacion, la educacion digital y la interaccion con la comunidad. Esta tarea facilito la
identificacion de patrones fundamentales que guian la creacion de estrategias eficaces para
robustecer la relacion entre las empresas que ofrecen servicios publicos y sus comunidades de

usuarios.

El primer documento que se examindé fue el reporte de Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.,
que resalta la relevancia de incorporar la educacion digital y la responsabilidad social como
pilares estratégicos en la administracion de empresas. Esta organizacion ha implementado
programas de capacitacion ciudadana en el manejo logico del recurso hidrico, utilizando medios

digitales y recursos didacticos de facil acceso (Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., 2013).

En segundo lugar, se examind la plataforma Twenergy de Endesa, un ecosistema
educativo que combina contenidos digitales, gamificacion y participacion social para fomentar el
consumo energético responsable (Fundacion Endesa, 2025). Esta iniciativa resalta el valor de la

interactividad y la personalizacion en los procesos de aprendizaje, asi como la necesidad de
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involucrar a los usuarios en dinamicas ludicas que refuercen su comprension sobre el servicio

eléctrico y su impacto ambiental.

El tercer referente fue el programa Escuela de Energia de Portugal (EDP), el cual se basa
en la simulacion y la personalizacion de contenidos educativos para promover la sostenibilidad
energética (EDP, 2024). Esta plataforma ofrece recursos digitales adaptados a distintos niveles
de formacion, permitiendo que los usuarios desarrollen competencias practicas mediante

experiencias inmersivas.

Finalmente, se examino la guia de responsabilidad en derechos humanos para la
interaccion con comunidades, disefiada por la Fundacion Ideas para la Paz. Este informe
proporciona directrices para asegurar un dialogo respetuoso, transparente y participativo entre las

compaiiias y las comunidades (Fundacion Ideas para la Paz [FIP], 2020).

Actividad 2

Para llevar a cabo esta tarea, se elaboraron y utilizaron cuestionarios estructurados
destinados a los lideres y presidentes de juntas, con el objetivo de evaluar el grado de
entendimiento que tienen acerca de los servicios de CENS. El método empleado para la eleccion
de participantes fue un muestreo voluntario y de conveniencia, lo que posibilité la recopilacion
de datos representativos de 15 individuos entre lideres y presidentes de juntas de accion, quienes

demuestran un mayor interés en la relacion con la empresa y la gestion social.
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Pregunta 1

Figura 2.

Porcentaje de frecuencia de uso de canales

1. Ademas de WhatsApp, jqué otros canales digitales utilizas con frecuencia para informarte o comunicart

e? Mas detalles

7%

=)

Facebook
YouTube ] 27%

Instagram

]
wn
]
a2

Correo electrdnico 4

Otro (especificar) 1 \
13%

*® & & & o

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a lideres comunitarios (Apéndice B).

El estudio de las encuestas realizadas a los lideres de la comunidad muestra que
Facebook, WhatsApp y el correo electronico son los medios digitales favoritos para obtener
informacion y comunicarse con CENS. WhatsApp sobresale como la plataforma mas empleada
por su rapidez, sencillez de acceso y capacidad para la propagacion a gran escala de mensajes,
mientras que Facebook se establece como un lugar esencial para difundir contenidos de

relevancia publica y participar en discusiones comunitarias. (Ver Apéndice B).

Sin embargo, algunos participantes en la encuesta expresaron su voluntad para utilizar
nuevos medios digitales, siempre y cuando sean intuitivos y mejoren la interaccion con la

compaifiia. La opcion de disponer de plataformas extras facilitaria la optimizacion de la dindmica
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comunicativa, la diversificacion de los formatos de informacién y la facilidad para acceder a

contenido pertinente sobre los servicios que brinda CENS. (Ver Apéndice B).

Pregunta 2

Figura 3.

Disposicion a utilizar otros canales de comunicacion ofrecidos por CENS

2. 5i CENS ofreciera otros canales de comunicacién ademdas de WhatsApp, ;estarias dispuesto a utilizarlos? Mas detalles
20%
’ 27%
@ Si, sin problema 4
@ Si pero solo si es facil de usar 2
@ No, prefiero que todo se mantenga en WhatsApp 3
@ No estoy seguro 0

Nota: Elaboracion propia segun resultados de encuesta (Apéndice B).

Por una parte, un sector de los participantes expres6 una postura receptiva a la
introduccion de nuevas plataformas digitales, siempre que sean facilmente comprensibles y
proporcionen una mayor interaccion con la compaifiia. Este conjunto sostiene que la variedad de
canales permitiria un acceso mas extenso a la informacion, posibilitando ajustar los métodos de

comunicacion a las demandas y costumbres de diferentes usuarios.

Sin embargo, otro conjunto de participantes en la encuesta destacé que WhatsApp
continda siendo el medio preferido, gracias a su accesibilidad, sencillez de manejo y eficacia

para la propagacion de mensajes esenciales. (Ver Apéndice B).
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Estos resultados demuestran que, aunque existe disposicion para explorar nuevos canales
de comunicacion, WhatsApp contintia siendo la opcidon mas efectiva para garantizar que los
mensajes institucionales lleguen a la comunidad de manera 4gil y organizada. Para fortalecer la
estrategia de comunicacion, se recomienda evaluar formas de mejorar la interaccion dentro de
este canal, optimizando la estructura de los mensajes, diversificando los formatos de contenido

y asegurando una retroalimentacion efectiva entre CENS vy los usuarios.

Pregunta 3

Figura 4.

Razones para ignorar un mensaje importante en el grupo

3. ;Cudl es |a principal razén por la que podrias no leer un mensaje importante en el grupo? Mas detalles

Respuestas mas recientes
,I 5 "Que no tenga sefial”

"Por que es muy extenseo, también porque no es facil de entender”

Respuestas "Que sea muy largo”

Nota: Elaboracion propia con base en encuesta (Apéndice B).

Uno de los principales desafios identificados en la comunicacion con los lideres
comunitarios es la sobrecarga de informacion, lo que dificulta la correcta recepcion y
comprension de los mensajes enviados por CENS. Los participantes en la encuesta sefialaron que
la cantidad de mensajes enviados a través de los grupos puede resultar excesiva, saturando los
canales de comunicacion y reduciendo el nivel de atencion y lectura detallada por parte de los

usuarios. (Ver Apéndice B).
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Asimismo, otro factor clave es la falta de tiempo por parte de los destinatarios. Muchos
de los encuestados manifestaron que sus actividades diarias, laborales y sociales les impiden
dedicar el tiempo necesario para procesar toda la informacion compartida. En este sentido,
cuando el contenido es demasiado extenso o requiere un analisis detallado, se corre el riesgo de
que sea ignorado o postergado para una revision posterior que, en muchos casos, nunca llega a

realizarse. (Ver Apéndice B).

Pregunta 4

Figura S.

Interés en recibir trivias o retos para reforzar la informacion

4. ;Te gustaria recibir trivias o retos interactivos para reforzar la informacién compartida en la comunidad? Mas detalles

T%

\

@ 5i, me parece interesante 10 27%

e

@ Tal vez, depende del tema

@ No, prefiero informacion tradicional 1

Nota: Elaboracion propia seglin encuesta aplicada (Apéndice B).

El estudio de esta cuestidon muestra una postura positiva hacia la puesta en marcha de
dindmicas interactivas, como juegos didacticos, desafios y actividades colaborativas que ayuden
a fortalecer la comprension de los servicios que ofrece CENS. Los participantes en la encuesta
manifestaron que estos procedimientos pueden fomentar una mayor participacion en los procesos
educativos, incentivando la implicacion y el interés por los temas tratados. (Ver Apéndice B).

Las tacticas de gamificacion, tales como trivias, encuestas interactivas y retos vinculados al



aprovechamiento eficaz de la energia, no solo elevan el grado de retencion de la informacion,

sino que también promueven la interaccidon entre los integrantes comunitarios.

Pregunta S

Figura 6.

Tipo de dinamicas que harian mas atractiva la comunidad virtual

5. ;Qué tipo de dinamicas crees que harian mas atractiva la comunidad virtual? Mas detalles

Respuestas mas recientes
,I 5 "Quisiera mas encuentros con personal de CENS"
"Que se hagan encuentros virtuales donde aclaremos dudas”

Respuestas "Wideos”

Nota: Elaboracion propia con base en encuesta (Apéndice B).

Lo mas recomendado es la inclusion de videos informativos, que posibiliten la difusion

de contenido de forma clara y comprensible, previniendo el exceso de texto y favoreciendo la
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asimilacion de los datos fundamentales. Ademas, los lideres piensan que las reuniones en linea

son un instrumento esencial para potenciar la comunicacion en ambas direcciones. Mediante
sesiones virtuales, los participantes tienen la posibilidad de interactuar con representantes de
CENS, solucionar interrogantes en tiempo real y profundizar en asuntos pertinentes para la

administracion social.
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Pregunta 6

Figura 7.

Aplicacion de la informacion recibida en la comunidad

6. ;Has aplicado alguna informacién recibida en el grupo en tu comunidad? Si es asi, jcémo? Mas detalles

Respuestas mas recientes
,I 5 "Si, en charlas en comunidad hablando de el trago eléctrico”

"51, la de uso eficiente de la energia para que reduzcan el consumo”

Respuestas "No”

Nota: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada (Apéndice B).

Un gran nimero de participantes ha aplicado los datos obtenidos mediante CENS en
proyectos enfocados en la optimizacion del uso de energia, la disminucién de riesgos vinculados
al servicio de electricidad y el robustecimiento del liderazgo comunitario. La propagacion de
estos saberes ha facilitado que varios sectores implementen tacticas mas eficaces en la gestion de
los recursos, fomentando un aumento en la conciencia acerca del efecto del uso consciente de la

energia.

En cuanto al uso eficaz de la energia, diversos lideres han replicado las sugerencias en
sus comunidades, motivando la adopcion de costumbres como el uso 1dgico de los aparatos de
aire acondicionado, la deteccion de consumos superfluos y el fomento de tecnologias mas

sustentables.

Pregunta 7

Figura 8.
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Divulgacion de la informacion compartida en el grupo

7. ;Has compartido la informacion compartida en el grupo en tu comunidad? IWas detalles

Respuestas mas recientes
,] 5 "Si, sobretodo lo de uso eficiente”

"Si claro, lo maximo posible”

Respuestas ngi

Nota: Elaboracion propia segiin encuesta aplicada (Apéndice B).

Un porcentaje considerable de los participantes en la encuesta expres6 que los datos
suministrados mediante los medios digitales y grupos de comunicacion han sido activamente

difundidos en sus comunidades, donde los lideres comunican los mensajes principales obtenidos.

(Ver Apéndice B).

Ademas, se demuestra que los encuentros comunitarios han sido un lugar esencial para la
difusion de la informacion, facilitando que los ciudadanos debatan sobre los asuntos abordados y
solucionen interrogantes vinculadas a los servicios de CENS. En estos encuentros, se resalta la
relevancia de que los mensajes se expresen de forma clara y entendible, lo que favorece una

mejor asimilacion de los contenidos por la comunidad.

Pregunta 8

Figura 9.

Mejoras sugeridas en la comunicacion de la comunidad virtual
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8. ;Qué mejorarias en la forma en que la comunidad virtual se comunica contigo? Mas detalles

Respuestas mas recientes
.l 5 "Que haya mas recepcién de nuestra opinidn, a veces solo es en una via la inf..."

"Que haya mas retroalimentacion”

Respuestas . - ] -
P Mensajes claros, concisos y cortos

Nota: Elaboracion propia con base en encuesta estructurada (Apéndice B).

Para potenciar la comunicacion entre CENS y los lideres de la comunidad, se aconseja la
mejora de los formatos visuales utilizados en la propagacion de la informacion. Es crucial que
los contenidos estén elaborados con componentes graficos facilmente reconocibles, tales como
infografias, esquemas y videos breves, que faciliten a los usuarios el procesamiento eficaz de la

informacion esencial acerca de los servicios de la compaiiia.

Ademas, es crucial dar prioridad a mensajes mas breves y comprensibles, organizados de
tal forma que transmitan la informacioén fundamental sin causar exceso de carga cognitiva. Se
aconseja emplear un idioma comprensible, evitando términos técnicos superfluos, y segmentar

los mensajes de manera que sean facilmente reconocibles en diversos entornos digitales.

Otro elemento crucial es el incremento de la interaccion con asesores para esclarecer
interrogantes y responder a preocupaciones de forma individualizada. Los lideres y presidentes
de los usuarios de CENS manifestaron la necesidad de disponer de lugares donde puedan
interactuar directamente con los representantes de la compafiia correspondiente, ya sea mediante
sesiones en linea, lineas de atencidn o grupos especificos en plataformas digitales. Una tactica
eficaz seria realizar encuentros regulares donde los consultores respondan a consultas y

esclarezcan elementos esenciales acerca de los servicios proporcionados por CENS.
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Los resultados de esta etapa indican que hay desigualdades de conocimiento entre los
participantes en la encuesta respecto a los servicios de CENS, principalmente por la ausencia de

formatos de facil acceso y tacticas de comunicacion participativa. (Ver Apéndice B).

Ademas, se sefiala la relevancia de una retroalimentacion continua, que no solo implica
informar a los usuarios, sino también establecer mecanismos de escucha activa que faciliten a la
comunidad manifestar sus preocupaciones y requerimientos. Se aconseja la puesta en marcha de
encuestas regulares, formularios de consulta y espacios de participacion ciudadana en los que los
ciudadanos puedan brindar propuestas y valorar la efectividad de los mensajes transmitidos. Este
método potenciaria el sentimiento de involucramiento y potenciacion de los lideres comunitarios,
facilitando que la informacion circule de forma eficaz y se adecue a las demandas especificas de

la comunidad. (Ver Apéndice B).

Actividad 3

Para llevar a cabo esta tarea, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con los
encargados de la estrategia de ensefianza digital en CENS. La eleccion de los entrevistados se
realiz6 a través de un muestreo por conveniencia, garantizando que los participantes posean un
entendimiento detallado de la interaccion con los usuarios y las demandas educativas detectadas

en el proceso de administracion social. (Ver Apéndice A).

Pregunta 1

Figura 10.

Colaboradores de CENS entrevistados
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1. Nombre completo Mas detalles

2 Respuestas mas recientes

"Omar Fernando Camargo Quintero”

Respuestas "Sandra Johanna Barén Pedraza®

Nota: Elaboracion propia a partir de entrevista (Apéndice A).

Pregunta 2

Figura 11.

Cargo desempenado dentro de CENS

2. Cargo

Mas detalles

2 Respuestas mas recientes

"Profesional en educacién al cliente y gestion social”

Respuestas "Coordinadora”

Nota: Elaboracion propia seglin entrevista (Apéndice A).

Pregunta 3

Figura 12.

Iniciativa para crear la comunidad digital

4. ;Como surge la iniciativa de crear la comunidad digital? Mas detalles

2 Respuestas mas recientes
“La iniciativa surge como respuesta a la necesidad de fortalecer la relacién en...”

Respuestas ‘accidn para continuar con el relacionamiento y la educacién”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).
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Ambos entrevistados coinciden en que la comunidad digital surge como una respuesta a
la necesidad de fortalecer la relacion entre CENS y sus clientes, especialmente aquellos ubicados
en zonas rurales o con acceso limitado a la informacion. Sin embargo, mientras la coordinadora
menciona la comunidad digital como una accion para continuar con el relacionamiento y la
educacion, el profesional en educacion al cliente y gestion social profundiza en los factores que
motivaron su creacion, destacando la desconexion percibida por los usuarios con la empresa y la

necesidad de generar un espacio donde los clientes sean visibles, escuchen y sean escuchados.

Este contraste en las respuestas sugiere que, aunque la comunidad digital es vista como
una estrategia de educacion y comunicacion, también responde a una problematica estructural en
la percepcion de los usuarios sobre su relacion con CENS. La falta de informacion y la sensacion
de exclusion han sido factores determinantes en la creacion de este espacio, lo que refuerza la
importancia de disefiar estrategias que no solo transmitan contenido educativo, sino que también

fomenten la participacion de los usuarios.

Pregunta 4

Figura 13.

Utilidad de la comunidad digital

5. ;Considera que la comunidad digital es Gtil para los usuarios? ;Por qué? Mas detalles

Respuestas mas recientes

2

Respuestas

"Si, la comunidad digital es altamente Gtil para los usuarios porque les permit...”

"Puede serlo, si se sabe aprovechar.”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).
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Para los entrevistados la comunidad puede ser util, pero su efectividad dependera de
como se gestione. Mientras la coordinadora menciona que puede serlo si se sabe aprovechar, el
profesional en educacion al cliente enfatiza que es altamente util, ya que permite que los usuarios

estén informados, conectados y representados de manera 4gil y cercana.

El anélisis de estas respuestas indica que, aunque existe consenso sobre el potencial de la
comunidad digital, también hay una percepcion de incertidumbre respecto a su implementacion.
La utilidad de este espacio dependera de la capacidad de CENS para estructurar contenidos
claros, generar confianza y garantizar una comunicacion bidireccional. Ademas, se destaca que
la comunidad digital puede cambiar la percepcion de los usuarios, quienes suelen sentirse

tomados en cuenta solo en situaciones problematicas, como facturacion o fallas técnicas.

Pregunta S

Figura 14.

Proyeccion de la comunidad digital
6. ;Como ve el futuro de la comunidad digital en términos de crecimiento y evolucién? Mas detalles

Respuestas mas recientes

2

Respuestas

"El futuro de la comunidad digital se visualiza como un proceso de expansion...”

"Dependera de la propuesta que le hagamos a la gente.”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).

Las respuestas muestran una diferencia en la vision sobre el futuro de la comunidad
digital. La coordinadora sefiala que su evolucion dependera de la propuesta que se haga a la

gente, mientras que el profesional en educacion al cliente describe un proceso de expansion
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constante, con la posibilidad de integrar herramientas interactivas como chats automatizados,

encuestas en tiempo real, transmisiones en vivo y modulos educativos. (Ver Apéndice A).

Este contraste revela que, aunque ambos reconocen el potencial de crecimiento de la
comunidad digital, la coordinadora tiene una vision mas condicionada a la respuesta de los
usuarios, mientras que el profesional en educacion al cliente proyecta una expansion estructurada
basada en la digitalizacion y la segmentacion de contenidos. Esto sugiere que el éxito de la
comunidad digital dependera de una estrategia clara y adaptable, que combine innovacién

tecnologica con la participacion activa de los usuarios.

Pregunta 6

Figura 15.

Impacto de la comunidad digital en los usuarios

7. ;Qué tipo de impacto espera generar la comunidad digital en los usuarios? Mas detalles

Respuestas méas recientes

2

Respuestas

“La comunidad digital busca generar un impacto positivo en varios niveles, c... "

“fortalecimiento de conocimiento.”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).

Ambos entrevistados coinciden en que el impacto esperado se centra en el fortalecimiento
del conocimiento y el vinculo entre la empresa y sus usuarios. Sin embargo, el profesional en
educacion al cliente amplia la respuesta al mencionar que la comunidad digital puede convertirse
en un canal de inclusion social, permitiendo que los clientes tomen decisiones mas conscientes,

prevengan riesgos y adopten practicas responsables en el consumo energético.
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Este analisis indica que la comunidad digital no solo tiene un impacto informativo, sino
también social y participativo. La posibilidad de que los usuarios accedan a informacion clara 'y
oportuna puede empoderarlos, permitiéndoles gestionar mejor su relacion con el servicio

eléctrico y fortalecer su rol dentro de la comunidad.

Pregunta 7

Figura 16.

Manejo de la comunicacion con los usuarios a través de la comunidad digital

8. ;Como considera que se ha gestionado la comunicacién con las comunidades hasta el momento? Mas detalles

Respuestas mas recientes

2

Respuestas

"Hasta el momenta, la comunicacion con las comunidades ha sido gestionad... "

"es buena, pero no es constante”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).

Las respuestas muestran un punto de vista critico acerca de la administracion de la
comunicacion. La coordinadora indica que es buena, pero no es constante, mientras que el
experto en educacion al cliente indica que la comunicacion ha sido presencial y puntual, con
restricciones estructurales a causa de la ausencia de coordinacion entre dreas fundamentales

como las comunicaciones y la administracion social.

Este estudio indica que, pese a que en algunos momentos la comunicacion con las
comunidades ha resultado eficaz, no ha sido constante ni estratégica. La carencia de mecanismos
de Feedback y la falta de una estructura de comunicacion integral han obstaculizado la formacion

de un canal de comunicacion eficaz y participativo.
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Pregunta 8

Figura 17.

Desafios con la gestion de la comunidad digital

9. ;Qué desafios ha enfrentado en la implementacion y gestion de la comunidad digital? ;Cémo se han abordado? Mas detalles

Respuestas mas recientes

2

Respuestas

"La implementacién de la comunidad digital ha enfrentado varios desafios, ta...”

"existe temor por parte de la empresa en aperturar un mayor espacio de part...”

Nota: Elaboracion propia con base en entrevista (Apéndice A).

Los entrevistados identifican varios desafios, entre ellos:

El manejo de la comunidad en linea se topa con multiples retos que restringen su
efectividad como medio de comunicacion e interaccion con los usuarios. Primero, la compaiia
manifiesta cierta cautela al expandir los espacios de participacion, lo que limita el didlogo activo

con la comunidad y disminuye la oportunidad de desarrollar estrategias mas colaborativas.

Actividad 4

Para fortalecer los resultados de las actividades anteriores (revision de documentos,
encuestas estructuradas y entrevistas semiestructuradas), se ha llevado a cabo un andlisis
exhaustivo con el objetivo de determinar los asuntos de mayor importancia y las estrategias de

atencion mas eficaces. Para elaborar el plan de accion educativo digital y las directrices del piloto
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de comunicacion y educacion digital, garantizando que la estrategia sugerida sea eficaz, factible y

se ajuste a las demandas del publico.

La tabla a continuacion condensa los asuntos principales que surgieron del estudio de

diversas técnicas de recopilacion de datos, tales como cuestionarios, entrevistas semiestructuradas

y andlisis de documentos. (Ver Apéndice A). y (Ver apéndice B).

Tabla 3.

Sistematizacion de hallazgos

TEMA PRIORITARIO

FUENTE DE
IDENTIFICACION

DESCRIPCION

Acceso y apropiacion de
la informacion sobre el
servicio eléctrico

Optimizacion de
formatos de
comunicacion

Fortalecimiento de la
interaccion entre CENS
y la comunidad

Inclusion digital y
acceso equitativo a la
informacion

Encuestas y entrevistas

Encuestas y entrevistas

Entrevistas

Revision documental y
entrevistas

Existen brechas de conocimiento
respecto al uso eficiente de la
energia, los derechos y deberes del
usuario, y riesgo eléctrico.

Se identificé que la comunidad
prefiere formatos visuales y
dinamicos (videos cortos, audios
explicativos e infografias) sobre
textos extensos y documentos
técnicos.

La comunicacion ha sido
mayormente unidireccional, lo que
limita la participacion de los
usuarios.

En zonas rurales hay limitaciones
de conectividad, lo que requiere
estrategias hibridas de difusion para
garantizar el acceso a la educacion
digital.

Nota: Elaboracion propia a partir de encuestas, entrevistas y analisis documental (Apéndices A 'y

B).
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De este modo, se pueden identificar los hallazgos mas pertinentes gracias a esta

sistematizacion, lo que también facilita su andlisis y su conexidn con posibles iniciativas de

mejora.

Objetivo 2: Elaborar un plan de accioén basado en la creacion de contenidos educativos

digitales y estrategias de comunicacion adaptadas a las caracteristicas y necesidades de la

audiencia objetivo.

Actividad 1

Objetivo general

Elaborar una estrategia educativa digital que fortalezca el conocimiento de los lideres

comunitarios y presidentes de juntas sobre los servicios de CENS, garantizando contenidos

accesibles, formatos adecuados y una comunicacion efectiva.

Tabla 4.

Metas del Plan de accion

META DESCRIPCION

INDICADOR DE
EXITO

Desarrollar materiales educativos
digitales que informen sobre
normativas, tarifas y gestion del
servicio eléctrico.

Reducir brechas de
conocimiento sobre el
servicio eléctrico

Crear contenidos audiovisuales,
infografias y guias digitales que
simplifiquen la transmision de
informacion.

Facilitar la apropiacion de
informacion mediante
formatos interactivos

Nivel de comprension de
los usuarios medido en
encuestas posteriores.

Numero de interacciones
y participacion en
recursos digitales.
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INDICADOR DE
EXITO

Numero de consultas
atendidas y respuestas
efectivas en los canales
habilitados.

Alcance de los contenidos
Estructurar estrategias hibridas para en diferentes medios

META DESCRIPCION

Fomentar la comunicacion Implementar mecanismos de consulta y
bidireccional entre CENS retroalimentacion en plataformas
y los usuarios digitales.

Promover educacion

e ey e . comunidades con acceso limitado a (WhatsApp, redes
digital inclusiva . . .
internet. sociales, material
impreso).

Nota: Elaboracion propia con base en los objetivos estratégicos de CENS.

El plan se enfocara en tres dimensiones clave para garantizar su efectividad:

1. Educacion digital inclusiva:

e Adaptacion de contenidos para diferentes niveles de alfabetizacion digital.

e Uso de formatos accesibles para personas con conectividad limitada.

2. Interaccion y participacion:

e Disefio de mecanismos para fortalecer el didlogo entre CENS y la comunidad.

e Implementacion de espacios de consulta y foros digitales.

3. Optimizacion de la difusion de informacion:

e Evaluacion de canales digitales mas utilizados por la audiencia.

e Priorizacion de estrategias multimedia para mejorar la captacion de mensajes.
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El proceso de seleccion de las tematicas educativas prioritarias se ha fundamentado en los

hallazgos obtenidos del diagndstico realizado mediante encuestas estructuradas, entrevistas

semiestructuradas y revision documental. Ademas, se han considerado los objetivos

institucionales de CENS en cuanto a la educacion de sus usuarios, asegurando que los contenidos

desarrollados responden a las necesidades detectadas y fortalecen el conocimiento sobre el

servicio eléctrico. (Ver Apéndice A).

Estas areas estratégicas forman la base del piloto de la estrategia de comunicaciéon y

educacion digital.

Tabla 5.

Tematicas educativas prioritarias

TEMA
PRIORITARIO

JUSTIFICACION TECNICA

BENEFICIO PARA LA
COMUNIDAD

Uso eficiente de la
energia

Riesgo eléctrico

Canales de
atencion

Cadena del
servicio eléctrico

Se identificd que un segmento de usuarios
desconoce estrategias para optimizar el
consumo eléctrico, lo que puede generar
sobrecostos y desperdicio energético.

Las encuestas revelaron que existe baja
percepcion de riesgos relacionados con
instalaciones eléctricas defectuosas o mal
uso de dispositivos.

Los usuarios desconocen la diversidad de
canales habilitados por CENS para
consultas, reportes y gestion de servicios.

Se identificé que la comunidad tiene dudas

sobre el proceso de distribucion y suministro

Mejora en la gestion del
consumo, reduccion de
costos y practicas
sostenibles.

Prevencion de accidentes,
reduccion de fallas en
instalaciones y mayor

seguridad en los hogares.

Mayor accesibilidad a
informacion clave y
resolucion rapida de

inquietudes.

Mejor comprension sobre la
estructura del servicio,
optimizacion de expectativas
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TEMA . - BENEFICIO PARA LA
PRIORITARIO JUSTIFICACION TECNICA COMUNIDAD
de energia, desde la generacion hasta su y reduccion de
llegada a los hogares. reclamaciones.
Se evidenci6 desconocimiento en el calculo Transparencia en el proceso
Facturacion de la de tarifas y componentes de la factura ~ de facturacion, mejor gestion
energia eléctrica, lo que genera confusion y posibles del consumo y control
errores de interpretacion. financiero.
Se requiere informacion clara sobre Empoderamiento del
Deberes y derechos normativas, garantias del servicio y usuario, acceso informado a
de los usuarios responsabilidades del consumidor en la beneficios y cumplimiento
gestion de energia. de regulaciones.

Nota: Elaboracion propia seglin diagndstico participativo y revision documental.

La educacion de la comunidad respecto a estos temas no solo contribuye al
fortalecimiento del conocimiento sobre el servicio eléctrico, sino que también optimiza la
interaccion entre CENS y sus usuarios. Un consumidor bien informado gestiona mejor su
consumo, evita riesgos eléctricos y utiliza los canales de atencion adecuados, lo que genera una
mejor experiencia con el servicio y reduce la cantidad de reclamaciones y consultas por

problemas evitables.

A su vez, incorporar informacion sobre la facturacion y los derechos de los usuarios
reduce la ambigiiedad sobre las tarifas y las leyes pertinentes, lo que facilita a los clientes la

planificacion de sus finanzas y el cumplimiento de sus responsabilidades.

Por ultimo, entender la cadena de servicios energéticos ayuda a los consumidores a
comprender el proceso de suministro y distribucion, lo que disminuye la percepcion de

desigualdades o fallos en la prestacion del servicio.
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Actividad 3

El objetivo del plan actual es reforzar la comprension por parte de los usuarios de los
servicios del CENS y de sus componentes esenciales mediante la aplicacion de una estrategia de
educacion digital. Para proporcionar una difusion estructurada, participativa y manejable, la
planificacion contempla un modelo de periodicidad bimestral en el que se tratara un tema

prioritario cada dos meses, seguido de una sesion de retroalimentacion de los usuarios.

Este enfoque tiene como objetivo maximizar la absorcion de conocimientos, evitando al
mismo tiempo la sobrecarga de informacion y permitiendo que el contenido sea asimilado,
discutido y reforzado dentro de la comunidad digital. Ademas, la eleccion de WhatsApp como
canal principal responde a las conclusiones del diagnostico. Para que la educacion sea dindmica
y accesible al usuario, la técnica de difusién combina sesiones interactivas, contenidos
multimedia y herramientas de evaluacion. En la estructura del plan se contemplan tres elementos

esenciales:

Se utilizaran videos explicativos, infografias y guias digitales para presentar cada tema,
haciendo hincapié en formatos interactivos y visuales que faciliten la comprension de la
informacion. Al final de cada bimestre se realizard una reunion virtual con un experto en el tema

para resolver dudas, compartir experiencias y ampliar el material.

Tras la sesion de expertos, los usuarios participaran en breves cuestionarios y foros de
debate en los que podran expresar sus preocupaciones, compartir aprendizajes y recomendar

mejoras de la estrategia de comunicacion. Esta metodologia garantiza un proceso de aprendizaje
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ciclico en el que los usuarios obtienen informacion, la procesan y la validan mediante la

interaccion con la comunidad y los expertos en la materia.

Dado que los perfiles de los usuarios varian en términos de alfabetizacion digital y acceso

a la tecnologia, la estrategia considera adaptaciones de formato para garantizar que la

informacion sea comprensible, accesible y reutilizable.

1.

Formato multicanal: A pesar de que WhatsApp el canal principal, se afiadira la
difusion a través de Facebook y material impreso para comunidades con conectividad
limitada.

Empleo de un lenguaje directo y comprensible: Los contenidos se elaboraran con
estructuras simplificadas y sin tecnicismos innecesarios, para que sean asimilables
por usuarios con distintos niveles de conocimiento sobre energia eléctrica.

Inclusion de elementos graficos: Se daran preferencia a videos animados, imagenes
explicativas e infografias interactivas, con el fin de optimizar la captacion visual y
reducir la carga cognitiva de la informacion.

Acceso offline: En las comunidades con escasa conectividad, se proporcionaran guias
impresas que incluiran codigos QR. Al escanear estos codigos, se podra acceder a

recursos complementarios

La planificacion bimestral no solo responde a la preferencia de los usuarios por una

comunicacion segmentada, sino que también aporta ventajas en términos de interaccion y

sostenibilidad de la informacion:

1.

Mayor tiempo para la apropiacion del conocimiento antes de introducir nuevos temas.
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2. Menos saturacion de contenido, evitando que la informacion pase desapercibida o se
diluya por exceso de envios.
3. Facilita la participacion de los usuarios, quienes tienen tiempo suficiente para
procesar, formular dudas y discutir sobre el contenido recibido.
4. Permite ajustes estratégicos continuos, adaptando los formatos y enfoques segun la
respuesta de la comunidad.
Tabla 6.
Planificacion
Tema . . Encuentro . e
Meses C e Materiales educativos A Retroalimentacion
prioritario sincronico
Video explicativo
sobre ahorro energético.
. Infografia sobre Charla con experto Encuesta de
Enero - Uso eficiente o . . .,
, habitos eficientes. en consumo impacto y sesion de
Febrero de la energia . "
Guia ilustrada con  energético. preguntas.
recomendaciones
practicas.
Infografia sobre
sefales de alerta de
fallas eléctricas. .,
) ) Evaluacion de
< Video sobre medidas . .,
Prevencion de . Encuentro virtual ~ comprension y
Marzo - . de seguridad en el L.
. riesgos con técnico en casos reales de
Abril L o, hogar. . L )
eléctricos . seguridad eléctrica. accidentes
Minicurso en revenidos
formato PDF sobre P '
normativas de
seguridad.
Infografia explicativa
sobre el proceso de Conversatorio con  Foro abierto en
Cadenas del o, o
Mayo - . . distribucion. especialistas en WhatsApp para
. servicio . , AR
Junio L e Video sobre como distribucion resolver
eléctrico . ” o
llega la energia a los energeética. inquietudes.

hogares.



51

Tema . . Encuentr . .
Meses . e. . Materiales educativos . cue; . 0 Retroalimentacion
prioritario sincrénico
Podcast con expertos
sobre el funcionamiento
del sistema eléctrico.
Infografia sobre
interpretacion de la
factura. L, Test réapido para
. < . Explicaciéon de
Julio - Facturacion de  Video sobre costos y evaluar
, . CENS sobre .,
Agosto la energia tarifas. . comprension sobre
estructura de tarifas. .
Documento facturacion.
interactivo con
preguntas frecuentes.
Video sobre cémo
acceder a los canales de
atencion. Recopilacion de
Encuentro con .
. Canales de Infografia con dificultades y
Septiembre . s . representante de .
atencion al contacto y horarios de ., . mejoras en el
- Octubre . g atencion al cliente .
usuario atencion. sistema de
: ., de CENS. .,
Simulacion de atencion.
consultas frecuentes en
WhatsApp.
Video sobre
derechos y deberes.
. Infografia sobre . Evaluacion final
Noviembre Deberes y 8 Conversatorio
regulaciones del sobre
- derechos de los .. con expertos legales ..
.. . servicio. conocimientos
Diciembre usuarios y de CENS. ..
Documentos adquiridos.
normativos
simplificados.

Nota: Elaboracion propia segin didlogos con el coordinador de la pasantia.

El plan de accion propuesto se basa en un modelo participativo, accesible y escalable,

asegurando que los contenidos sean difundidos de manera efectiva y que la comunidad tenga

espacios de consulta y validacion.

La eleccion de WhatsApp como canal central, complementado con otros medios digitales

e impresos, permitird garantizar una cobertura amplia y la inclusién de usuarios con diferentes
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niveles de acceso tecnologico. La distribucion bimestral de los temas facilitara la asimilacion
progresiva del conocimiento, evitando la saturacion informativa y promoviendo la apropiacion

de los contenidos mediante interaccion directa con expertos y evaluaciones periodicas.

Actividad 4

Siguiendo y respetando la identidad visual y los lineamientos graficos establecidos por la
empresa para el disefio de materiales educativos, se desarrollaron prototipos preliminares que

deberan ser validados por los usuarios antes de su implementacion.

En el marco de este procedimiento, y utilizando herramientas de Inteligencia Artificial, se
crearon dos personajes que simbolizan a los protagonistas fundamentales en la propagacion del

saber sobre seguridad eléctrica y eficiencia energética.

El primero simboliza a los técnicos colaboradores de CENS, expertos con un amplio
entendimiento del asunto y encargados de proporcionar directrices exactas para la prevencion de
peligros eléctricos. El segundo personaje se refiere a los administradores sociales, cuya tarea es
instruir y formar a las comunidades en aspectos esenciales como la utilizacion eficaz de la
energia, las obligaciones y derechos de los usuarios, los medios de comunicacion, la

organizacion del servicio y la reduccion de riesgos eléctricos.



Figura 18.

Imagen del personaje representativo
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Nota. Elaboracion propia segun disefio institucional.

Figura 19.

Imagen del personaje representativo

Nota. Elaboracion propia segun disefio institucional.
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Para garantizar coherencia visual y reconocimiento por parte de los usuarios, los disefos

respetaron la estética institucional, incluyendo los colores corporativos del uniforme y elementos
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de proteccion personal, como el casco con el logotipo de la empresa, tal como es utilizado en la

actualidad por el personal en labor.

Figura 20.

Imagen inicial del video sobre el riesgo eléctrico
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Nota: Elaboracion propia como parte de los prototipos educativos digitales.

Figura 21.

Imagen inicial del video sobre uso eficiente de la energia
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Nota: Elaboracion propia como parte de los prototipos educativos digitales.
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Adicionalmente, se desarrollaron dos propuestas de videos animados con un enfoque
didactico, caracterizados por mensajes breves y de facil comprension, optimizados para mejorar
la accesibilidad y la asimilacion de los contenidos por parte de los destinatarios. Estos materiales
buscan reforzar la estrategia educativa mediante formatos dinamicos y atractivos para la

comunidad.

Actividad 5

Expertos en educacion digital y comunicacion fueron consultados para validar el plan de
accion como parte del proceso metodologico. El objetivo de esta investigacion fue asegurar que
el plan de educacion digital abordara adecuadamente el diagnostico previamente realizado,
evaluando la viabilidad, aplicabilidad y alineacion estratégica de las medidas recomendadas con

los objetivos institucionales del CENS.

Figura 22.

Validacion de plan de accion

@ soguimiants parantia

n“'"

Nota: Captura tomada a partir de revision técnica por expertos en comunicacion y educacion

digital.
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El proceso de validacion se llevara a cabo de manera cronologica en las siguientes fases:

Presentacion del plan de accion

El informe analizado fue presentado a las comunicadoras Estefania Colmenares y Jessica
Ramirez, asi como a los coordinadores de las practicas y del equipo de educacion de CENS. Se
comprendio la determinacion de los objetivos establecidos, asi como la eleccion de temas
fundamentales, organizacion de formatos y medios de difusion, programacion de reuniones
sincronicas y procedimientos de evaluacion. La exposicion incluy6 pruebas recolectadas en el
diagnéstico anterior, respaldando la importancia de las medidas respecto a las necesidades

identificadas en la comunidad.

Revision técnica por expertos

Se evaluo la congruencia y utilidad de las actividades sugeridas, estudiando su posible
influencia en la asimilacion del saber por los usuarios. Se examinaron elementos fundamentales
como la nitidez del idioma, la disponibilidad de los formatos de ensehanza y la relevancia de los

medios de difusion.

Dictamen y ajustes finales

Después de la revision, los especialistas determinaron que las medidas propuestas estan
en concordancia con los objetivos institucionales de CENS y responden de manera apropiada al
diagnostico anterior. Se admitid que la planificacion asegura un método progresivo de
aprendizaje a través de una difusion gradual y la incorporacion de espacios para la participacion

y consulta con especialistas, lo que potencia la comunicacion bilateral con la comunidad.
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Conclusiones de la validacion

Ajuste estratégico: El disefio del plan se adapta a las demandas identificadas en el
diagndstico, favoreciendo la asimilacion del saber y fomentando la implicacion activa de
los usuarios.

Impacto de los formatos y medios: La mezcla de videos, infografias, encuentros
sincronicos y contenido interactivo potencia la absorcion de informacion y se ajusta a las
costumbres digitales del publico.

Técnica y metodolégica factibilidad: La organizacion bimestral facilita la mejora del
aprendizaje, previene la sobrecarga de informacién y asegura un seguimiento constante,
lo que promueve la asimilacion del contenido.

Téacticas de monitoreo y valoracion: Resalta la implementacion de sistemas de
retroalimentacion, lo que permite la modificacion de las tacticas de comunicacion y la

mejora constante del modelo educativo.

Objetivo 3: Definir los lineamientos del piloto de la estrategia de comunicacion y

educacion digital, estableciendo criterios de evaluacion para su posible implementacion futura.

Actividad 1

La elaboracion de un plan de prueba es un avance crucial previo a la puesta en marcha

definitiva de la estrategia educativa digital en CENS. Su objetivo es valorar la factibilidad,

accesibilidad y eficacia de las acciones planificadas, facilitando que los administradores sociales

en el futuro puedan emplear la metodologia con mas exactitud y respaldo empirico.



58

Este proyecto piloto actuara como un modelo inicial, en el que se evaluara la interaccion
de la comunidad con los recursos educativos, los medios digitales y las estrategias de
propagacion. Mediante su implementacion, se intentara determinar qué tacticas son mas eficaces
para la asimilacion del conocimiento, asegurando que los datos esenciales sobre el servicio

eléctrico sean claros, comprensibles y asequibles para los usuarios.

El grupo escogido debe satisfacer los siguientes criterios:

1. Dirigentes de la comunidad y lideres de juntas, debido a su impacto en la difusion y
asimilacion de la informacion. Diversidad geografica, incluyendo tanto areas urbanas
como rurales.

2. Usuarios con distintos niveles de alfabetizacion digital, permitiendo evaluar la
comprension del contenido en distintos perfiles de consumidores.

3. Voluntad de participacion, garantizando compromiso con el proceso de validacion y

retroalimentacion.

Establecimiento de indicadores de evaluacion

Para medir la efectividad del piloto, se definiran indicadores especificos, tales como:

1. Interaccion en plataformas digitales: Nimero de consultas, respuestas y participacion en
encuentros sincronicos.

2. Comprension del contenido educativo: Evaluaciones breves sobre los conceptos clave.

3. Satisfaccion de los usuarios: Encuestas sobre la percepcion de los materiales y canales de

difusion.
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4. Accesibilidad y usabilidad: Revision de formatos en diferentes dispositivos y niveles de

conectividad.

Actividad 2

La estrategia se compone de tres elementos esenciales que optimizan la transmision de

informacion y facilitan la apropiacion del conocimiento por parte de la comunidad.

Elaboracion de contenidos educativos adaptados a la audiencia

1. Para cada tema de prioridad, se elaboraran recursos que satisfagan los siguientes
estandares metodologicos:

2. Videos aclaratorios: Se utilizaran graficos animados y una narrativa nitida para
simplificar la memorizacion de conceptos fundamentales.

3. Visualizaciones interactivas: Se condensard la informacion técnica en esquemas claros y
organizados.

4. Documentos en formato digital: Se elaborardn guias ilustradas con preguntas comunes y

esquemas exhaustivos.

Todos los recursos seran sometidos a evaluaciones iniciales con usuarios seleccionados,

garantizando que sean entendibles y apropiados para diferentes grados de conocimiento digital.

Seleccion de herramientas y canales digitales adecuados

Los hallazgos del diagnostico previo han confirmado que WhatsApp es el canal méas

utilizado por la comunidad, por lo que se integrara como plataforma central en la estrategia.
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1. WhatsApp: Principal canal para la propagacion de contenido y la busqueda de
informacion.

2. Facebook: Plataforma secundaria para interaccion, debates y propagacion de imagenes.

3. Sesiones virtuales: Encuentros con expertos cada dos meses, para reforzar el aprendizaje

y responder dudas.

Esta combinacion de herramientas permitird mantener una comunicacion constante y

accesible, optimizando la experiencia del usuario.

Definicion de la frecuencia y modalidad de difusion de la informacion

Para prevenir la sobrecarga informativa y asegurar la adecuada asimilacion del conocimiento, el

piloto se organizara siguiendo un modelo de aprendizaje gradual:

1. Envio periddico de materiales cada dos meses, alineado con la temdtica en curso.

2. Talleres virtuales de refuerzo, donde los usuarios podran interactuar con expertos en el
tema.

3. Modulos de autoaprendizaje, proporcionando un acceso adaptable a los materiales de

ensenanza.

La division del contenido en periodos bimestrales promovera la asimilacion gradual de la
informacion, impidiendo que los usuarios se sientan sobrecargados por la carga didactica y

facilitando una retencion mas efectiva de los conceptos fundamentales.

Al concluir el experimento piloto, se debera llevar a cabo un estudio de los resultados

alcanzados, lo que permitiré establecer qué tacticas resultaron mas efectivas y cudles necesitan
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optimizacion. Este procedimiento asegurard que la futura aplicacion de la estrategia educativa
digital en CENS se lleve a cabo bajo un modelo testado, modificado y validado por la

comunidad.

Se prevén los siguientes procesos de evaluacion:

1. Evaluacion del efecto: Se examinaran datos acerca de la interaccidon, entendimiento y
contento de los usuarios.

2. Adaptacion de formatos: Se mejoraran los materiales en funcion de la retroalimentacion
recibida.

3. Modificacion de frecuencia y método: Se determinara si el sistema bimestral es el
apropiado o si se necesitan ajustes en los periodos de difusion.

4. Evaluacion de la conectividad: Se comprobara si los canales seleccionados satisfacen las

necesidades de accesibilidad tanto en areas rurales como urbanas.

El prototipo de la estrategia de comunicacion y educacion digital en CENS se ha
disefiado con una perspectiva técnica, metodoldgica y adaptable, lo que permite verificar la

efectividad de las medidas sugeridas antes de su puesta en marcha definitiva.

Basandose en estos hallazgos, los administradores de redes sociales podran ponerlo en
practica con total garantia de funcionalidad en el futuro, garantizando una comunicacion eficaz,

inclusiva y ajustada a las demandas de los usuarios.
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4. Diagnostico final

El anélisis final demuestra deficiencias estructurales en la comunicacion y formacion
digital de los usuarios de CENS, lo que impacta en la interpretacion del servicio eléctrico
prestado y la asimilacion de datos esenciales. Este estudio, basado en la revision de documentos,
cuestionarios estructurados y entrevistas semiestructuradas, ha facilitado la identificacion de
elementos criticos que necesitan ser tratados a través de estrategias educativas digitales

personalizadas para el publico. (Ver Apéndice A). y (Ver Apéndice B).

Resultados finales del diagnostico

Dificultades en la asimilacion del saber acerca del servicio eléctrico: Se detectd que los
usuarios muestran desconocimiento acerca de la utilizacion eficaz de la energia, la facturacion, la
cadena de suministro y sus derechos como consumidores, lo que ocasiona problemas en la

administracion del consumo y la interaccion con CENS.

Comunicacién unidireccional y limitada participacion de los usuarios: A pesar de los
esfuerzos de CENS en la difusion de informacidn, la comunidad reporta falta de espacios de
consulta, interaccion y retroalimentacion, lo que dificulta la apropiacion efectiva del

conocimiento.

Preferencia por formatos visuales e interactivos: Los resultados reflejan que los usuarios
asimilan mejor la informacion a través de videos explicativos, infografias y audios educativos, en

comparacion con documentos técnicos extensos.
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Condiciones de conectividad en zonas rurales: Se identifico que la falta de acceso a
internet en ciertos sectores limita la efectividad de estrategias educativas puramente digitales, lo

que exige la implementacion de medios hibridos de difusion.

Débil conocimiento sobre los canales de atenciéon de CENS: Muchos usuarios desconocen
las plataformas disponibles para consultas y gestion de servicios, lo que genera dificultades en la

resolucion de problemas y solicitudes.
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5. Conclusiones

Basandonos en los hallazgos de este estudio, se deduce que la formacién digital en temas
de electricidad es imprescindible para optimizar la administracion del consumo y disminuir los
problemas en la interaccion con CENS. Un usuario informado posee una mayor habilidad para
tomar decisiones conscientes respecto al consumo de energia y administrar correctamente su
vinculo con la compaiiia y principalmente un lider informado y educado en estos temas, ayuda en

un futuro siendo replicador de la informacion impartida.

Es necesario convertir las estrategias de comunicacion en modelos bidireccionales e
interactivos. El hecho de que la falta de Feedback haya sido una barrera para la asimilacion de
conocimientos subraya la importancia de utilizar ayudas visuales y espacios de consulta para
mejorar la asimilacion de la informacion. El desarrollo de contenidos debe adaptarse a las

necesidades especificas de la audiencia.

Con respecto al abordar cada dos meses ayudara a la apropiacion gradual de los
conocimientos. Se evita la saturacién de informacion tratando un tema cada dos meses, lo que da
tiempo a los usuarios para asimilar y verificar el material antes de pasar al mddulo siguiente.
Antes de poner definitivamente en marcha la estrategia, se puede evaluar su viabilidad gracias al
modelo piloto estructurado. Antes de duplicarla a mayor escala, las pruebas con un grupo

representativo garantizaran que el enfoque sugerido se modifique y mejore.
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6. Recomendaciones

Para asegurar la efectividad y sostenibilidad de la estrategia de educacion digital, se
recomienda implementar mecanismos de consulta y retroalimentacion dentro de los canales
digitales, que permitan a los usuarios resolver dudas y generar una mayor interaccion con el

CENS.

Por otro lado, se recomienda optimizar los formatos de difusion, priorizando videos
cortos, infografias y audios explicativos, que mejorarén la accesibilidad y la asimilacion de los
mensajes por parte de la audiencia. Adecuar la estrategia de comunicacion a las condiciones de
conectividad de los usuarios, incorporando materiales fisicos con acceso a contenidos digitales a

través de codigos QR, asegurando llegar también a sectores con limitaciones tecnologicas.

A continuacion, se propone un ejemplo de matriz operativa, la cual permitird realizar un
seguimiento del piloto, evaluando si los contenidos, canales y formatos propuestos responden
efectivamente a las necesidades de los lideres comunitarios debido a que se podra medir tanto la
comprension como la participacion, asegurando que la estrategia sea ajustada antes de su

implementacion a gran escala.

Por ultimo, se debe fortalecer la orientacion sobre los canales de atencion, asegurando
que los usuarios comprendan donde y como pueden gestionar consultas, solicitudes y reportes de
fallas. Monitorear el desarrollo del piloto, evaluando periddicamente la interaccion, nivel de
comprension y respuesta de la comunidad, permitiendo introducir mejoras antes de la

implementacion definitiva.



Tabla 7

Matriz de operatividad

Componente Meta del piloto  Actividad  Responsable Recursos Periodo de Indicador de  Medio de
estratégico clave requeridos ejecucion avaluacion  verificacion
Diagndstico Validar Aplicacion Gestores Formularios,  Febrero — % de Informe de
comunitario necesidades  de encuestas sociales / grabadoras, Marzo participacion  diagndstico

informativas  y entrevistas software de / calidad de
reales a lideres analisis respuestas
Disefio de Comprobar Difusion de Pasante Herramientas Abril — Nivel de Evaluaciones
contenidos comprension y videos, de diseno, 1A, Mayo comprension tematicas,
pertinencia de  infografias Pasante / manuales / interaccion  estadisticas
materiales y guias institucionales digital de
digitales visualizacion

Interaccion Medir Realizacion Area de WhatsApp, Junio — Numero de  Registros de

comunitaria participacion en  de sesiones comunicacion Zoom, Julio asistentes / sesiones,

espacios virtuales y Facebook, calidad de foros,
digitales foros Pasante / formularios participacion encuestas
Lideres

comunitarios



Inclusion
tecnologica

Retroalimentacion

y mejora ajustes

necesarios

antes de

implementacion
definitiva

Verificar
acceso en zonas
con baja
conectividad

Identificar

Entrega de Gestores
guias sociales /
impresas Area técnica
con QRy
sesiones
mixtas
Aplicacion  Pasante /
de encuestas Coordinador
de de estrategia
satisfaccion
y analisis de
resultados

Material
fisico,
conectividad,
asesoria
técnica

Formularios
digitales,
entrevistas,
matrices de
evaluacion

Julio —
Agosto

Agosto —
Septiembre

Alcance
territorial /
uso de
materiales
offline

Nivel de
satisfaccion /
sugerencias
recibidas

68

Registro de
entregas,
escaneo de
QR, reportes

Encuestas,
entrevistas,
matriz de
ajustes

Nota: Adaptado de Estrategias de comunicacion: disefio, ejecucion y seguimiento (Rios et al., 2020, p. 31).
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Apéndice

Apéndice A. Entrevista realizada a Omar Fernando Camargo Quintero Profesional P1 en

Educacion al Cliente y Gestion Social y a la Coordinadora del equipo de Educacion al Cliente.

Pregunta 1

.Como surge la iniciativa de crear la comunidad digital?

Repuesta Profesional P1: Como respuesta a la necesidad de fortalecer la relacion entre
la empresa y sus clientes, en especial aquellos ubicados en zonas rurales o de dificil acceso.
Durante las jornadas de acompanamiento social y las intervenciones en terreno, se ha
evidenciado que muchos usuarios se sienten poco informados o alejados de los procesos que
afectan directamente su servicio de energia. Ademas, el creciente uso de herramientas digitales
en todos los niveles sociales abri6 una oportunidad para crear un espacio virtual donde los
clientes no solo reciban informacion oportuna y clara, sino que también sean visibles, escuchen y
sean escuchados. La comunidad digital busca facilitar la comunicacion bidireccional, compartir
estrategias pedagdgicas, informar sobre beneficios sociales, y generar confianza mediante una
participacion y constante. Este proyecto también responde a la necesidad de mejorar los canales
de atencion, segmentar los mensajes segun el tipo de cliente, y fomentar una cultura energética

responsable desde lo digital.

Respuesta Coordinadora: Accidn para continuar con el relacionamiento y la educacion

Pregunta 2
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,Considera que la comunidad digital es util para los usuarios? ;Por qué?

Repuesta Profesional P1: Si, la comunidad digital es altamente 1til para los usuarios
porque les permite estar informados, conectados y representados de una manera agil y cercana.
En muchas ocasiones, los usuarios sienten que solo son tenidos en cuenta cuando hay una factura
pendiente o un problema técnico; esta comunidad cambia esa percepcion al brindarles un espacio
donde son parte activa del ecosistema energético. A través de este espacio digital, los clientes
pueden recibir informacion clara y oportuna sobre mantenimientos programados, interrupciones

en el servicio, campafias educativas y beneficios sociales.

Respuesta Coordinadora: Puede serlo, si se sabe aprovechar.

Pregunta 3

.Como ve el futuro de la comunidad digital en términos de crecimiento y evolucion?

Repuesta Profesional P1: El futuro de la comunidad digital se visualiza como un
proceso de expansion constante, tanto en cobertura como en profundidad. A medida que mas
usuarios se conectan a las plataformas digitales y se familiarizan con su funcionamiento, la
comunidad tiene el potencial de consolidarse como un canal oficial de comunicacion directa
entre la empresa y sus clientes. Esta evolucion permitird llegar a mas territorios, incluyendo
zonas rurales apartadas, y atender de forma mas segmentada las necesidades de cada grupo

poblacional.

Respuesta Coordinadora: Dependera de la propuesta que le hagamos a la gente.
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Pregunta 4

. Qué tipo de impacto espera generar la comunidad digital en los usuarios?

Repuesta Profesional P1: Se espera que los clientes se sientan mas acompainados,
informados y valorados, lo cual contribuye directamente a mejorar la percepcion de la empresa
en el territorio y a fomentar relaciones mas colaborativas y sostenibles. Al conocer sus derechos,
deberes y las dindmicas del servicio de energia, los clientes podran tomar decisiones mas

conscientes, prevenir riesgos y adoptar practicas responsables en el consumo energético.

Respuesta Coordinadora: Fortalecimiento de conocimiento.

Pregunta S

.Como considera que se ha gestionado la comunicacion con las comunidades hasta el

momento?

Repuesta Profesional P1: Hasta el momento, la comunicacion con las comunidades ha
sido gestionada de forma presencial y puntual, especialmente durante las intervenciones técnicas
o en procesos especificos. No existen canales claros ni mecanismos sistematicos que permitan a

los usuarios devolver su opinidn, expresar inquietudes o proponer mejoras.

Respuesta Coordinadora: Es buena, pero no es constante

Pregunta 6
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,Qué desafios ha enfrentado en la implementacion y gestion de la comunidad digital?

. Como se han abordado?

Repuesta Profesional P1: La implementacion de la comunidad digital ha enfrentado
varios desafios, tanto operativos como estratégicos. Uno de los mds importantes ha sido la falta
de articulacion interareas. Al tratarse de una iniciativa liderada desde la gestion social, se ha
evidenciado que es fundamental contar con el apoyo de areas como comunicaciones, tecnologia,
servicio al cliente y planeacion, para garantizar una ejecucion mas solida, coherente y sostenible

en el tiempo.

Respuesta Coordinadora: Existe temor por parte de la empresa en aperturar un mayor

espacio de participacion.



Apéndice B. Encuesta realizada a Lideres y Presidentes de Junta de Accidon comunal,

para conocer su percepcion

Ademas de Whats,

ENS ofreciera otros canales de comunicac

Facebook
Facebook
Facebook

Otro (especificar)
Facebook
Facebook

Correo electrénico
Correo electrénico
Correo electrénico
Facebook
Facebook

Correo electrénico
Instagram
Facebook
Instagram

Si, sin problema

Si, sin problema

Si, pero solo si es facil de usar

Si, pero solo si es facil de usar

No, prefiero que todo se mantenga en WhatsApp
Si, pero solo si es facil de usar

Si, pero solo si es facil de usar

No, prefiero que todo se mantenga en WhatsApp
Si, pero solo si es facil de usar

Si, sin problema

Si, sin problema

No, prefiero que todo se mantenga en WhatsApp
Si, pero solo si es facil de usar

Si, pero solo si es facil de usar

Si, pero solo si es facil de usar

as crees que harian mas atractiva la

Tengo muchos grupos jajaaj

Los mensajes son buenos pero los grupos cerrados para no colarse de tantos mensajes
Para mi no Tengo Ninguna pues Vivo Atenta a todas Las Informaciones De Cens
Falta de tiempo y demasiados mensajes. Demasiado texto es mejor audios.

No tengo problema con nada

Cuando se desvia el objetivo del grupo

Tiempo

Para mi todo son importantes

Porque esté ocupado trabajando

Ninguna

Puede ser porque en el momento estaria ocupada,de resto no hay problema
Este ocupada

Que sea muy largo

Por que es muy extenso, también porque no es facil de entender

Que no tenga sefial

do alguna informacién re a en el grupo en tu comunidad?

Si, me parece interesante
Tal vez, depende del tema
Si, me parece interesante
Tal vez, depende del tema
Tal vez, depende del tema

No, prefiero informacién tradicional

Tal vez, depende del tema
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante
Si, me parece interesante

Videos cortos m:
No se

Mas Encuentros en Comunidad Virtual
Temas interesantes a la realidad actual
No se

Mensajes claros concisos y entendibles
Dibujos ilustrativos

La lectura

Creativas

Pregunta _respuestas

Bingo o adivinanzas hay mucho
Premios

Videos

Que se hagan encuentros virtuales donde aclaremos dudas

Quisiera mas encuentros con personal de CENS

Si

Si Sefior Las Informaciones que Nos Envia el Ingeniero Alfonso a Nosotras Las Presidentas de Asociaci
Compartiendo en grupos de difusion de la comunidad

Compartiendo el mensaje

Si

Compartiendo medios WhatsApp y facebook

Si cla por medio de reuniones

Si

Prevencidn de riesgos -ambiental

Si,dando a conocer todo lo referente a las necesidades y obligaciones que también tiene la empresa
Si

No

Si, la de uso eficiente de la energia para que reduzcan el consumo

Si, en charlas en comunidad hablando de el trago eléctrico

¢Has compartido la informacié

Qué mejorarias en la forma en

e la comunidad virtual se comunica contigo?

Si utilizar mas las redes sociales

Que la informacién sea audio porque realmente en mi caso es muy poco tiempo para le¢
No hay nada que mejorar para mi

Tener comunicacion con el asesor por las necesidades presentadas para dar respuesta
Otro medio diferente a los tradicionales de facil acceso por supuesto

Me parece bien lo que hace actualmente

Si

Si Si

Ensefiando a Cémo Ahorrar Energia Nada

Si

Si

Si

Si

Siclaro Como videos importantes
Si Que sea educadamente
Si Nada

Si claro Estd todo bien

Si

Si

Si claro, lo maximo posible
Si, sobretodo lo de uso eficiente

Mensajes claros, concisos y cortos

Que haya mas retroalimentacidn
Que haya mas recepcién de nuestra opinién, a veces solo es en una via la informacién
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