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1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1.1 INTERNO

1.1.1 Historia de la energia eléctrica de Santander. El servicio publico de
energia eléctrica constituye una de las necesidades mas sentidas de la
comunidad. Dada su trascendencia social y ante todo econdmica, el Consejo de
Bucaramanga concedio privilegios a los sefiores Julio Jones y Reinaldo Goelkel a
partir del 22 de octubre de 1888 y durante 25 afios, para establecer y explotar en
la ciudad, el alumbrado publico y particular por medio de la luz eléctrica.

El privilegio solicitado fue concedido por el Acuerdo nimero 9 del 1 de abril de
1889, siendo modificado el 12 de diciembre de 1889 segun Acuerdo No. 26.

La protocolizacion se llevé a cabo el 10 de mayo de 1890 en la Notaria Segunda
del Circuito. El 30 de agosto fue puesto al servicio la iluminacion eléctrica en
Bucaramanga, sumandose con Bogota y Panama para formar el triangulo pionero
en apreciar el maravilloso invento del sabio americano Tomas Alba Edison. La
iniciacion del servicio de Energia Eléctrica para Santander y Colombia coincide
con transformaciones radicales a nivel mundial en los campos de transporte,
comunicaciones, ampliacion y mejoramiento de los ferrocarriles, campos que

involucran sistemas administrativos innovadores en el manejo de los servicios y

de la produccion.

La planta fue instalada en el sitio de Chitota, utilizando el potencial hidraulico del
Rio Surata, el cual quedaba distante del centro de la ciudad - Iglesia de la
Sagrada Familia.- nueve kilémetros. Inicialmente la capacidad fue de 50 Kva,




energia suficiente para iluminar 300 bombillas incandescentes y 30 lamparas de
arco que habian sido instaladas.

Los ingresos por venta de energia fueron suficientes para cubrir los gastos que
implicé la emergencia por el derrumbe del tanque de presion a escasos 3 dias de
iniciado el servicio, precipitandose la primera crisis de la naciente Empresa. A
partir de este momento hizo presencia el gobierno Departamental dirigido por el
General José Santos y el Alcalde de la ciudad ayudando con mano de obra, para

reconstruir los dafios presentados, lograndose restablecer el servicio en el mes

de noviembre de 1891.

A partir de este momento la ciudad ingresé a formar parte de la Compaiiia
Anonima Eléctrica, capitalizandola con venta de acciones $100.00 cada una,

llegandose a protocolizar la escritura el 20 de febrero de 1893.

En 1894 se expandio la capacidad de generacion eléctrica con la instalacion de
un generador de corriente continua de 500 voltios y capacidad de 25 kilovatios,
destinandose esta energia para la transmision de fuerza diurna. El primer
suministro se hizo a los sefiores Julio Ogliastri Hermanos, para una planta
productora de Hielo. Dandose el primer paso en el camino de la industrializacion
y buscando comodidades para la naciente urbe. El 5 de abril de 1921 los sefiores
Penagos Hermanos, adquirieron en compra los terrenos para la Planta de
Zaragoza, continuandose en 1922 con los trabajos iniciados, asi como con la
preparacion del terreno y las obras de mamposteria que exigia el montaje de una
nueva planta, de 125 kilovatios, la cual fue puesta en servicio el 11 de julio de
1922, copandose la capacidad en 1924.

Por los dias 14 al 16 de septiembre de 1924 se legalizé la fusion de las
compafiias con al denominacion de Compaiiia Eléctrica de Bucaramanga, siendo
designado como Gerente el sefior Enrique Pallié y como maquinista el serior

Heliodoro Cuellar.

10




En 1936 ocupo la gerencia de la compariia Don Eduardo Soto. A., quien impulsé
el montaje del segundo grupo de turbinas con intervencion de los sefiores
Penagos Hermanos y de un Ingeniero Electricista. A partir de esta fecha y desde
la carretera que une Bucaramanga a Rionegro se dio la apertura de la via que va
hasta la Planta de Chitota, obra muy importante para los servicios de la

Compairiia que ya era un proyecto acariciado desde tiempo atras.

A pesar de los obstaculos que se presentaron se logro impulsar la iniciativa, para
la prolongacion de la carretera en direccion a los municipios de Matanza y Vetas.

Permitiendo el desarrollo de la region minera de Santander.

A partir de julio de 1940 se iniciaron estudios en los rios Lebrija, Sogamoso,
Sudrez y Chicamocha, en busca de sitios adecuados que favorezcan la
instalacion de nuevas plantas.

El 16 de septiembre de 1950 se constituyd por escritura publica numero 2830 la
Central Hidroeléctrica del Rio Lebrija Ltda. (Hilebrija), otorgada en la Notaria

Segunda del Circuito de Bucaramanga. /

En el mes de octubre 1970 se integraron Hilebrija las empresas eléctricas
existentes en el Departamento de Santander y se conformaron dos empresas
filiales que se denominaron Hilebrija Zona del Sur Ltda., con sede en San Gil y

Lebrija Zona Garcia Rovira, Ltda., con sede en Malaga.

El 21 de febrero de 1974 cambio la razén social por el nombre de EMPRESA
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. (ESSA), siendo interconectada al
Sistema Central por las lineas Bucaramanga, Paipa, Chivor y Bucaramanga,
Barranca, Guatapé a 220 kilovatios. Por esta misma fecha se formé el Comité de
Interconexion del Nordeste (CIN), con sede en Bucaramanga, integrado por el
Instituto Colombiano de Energia Eléctrica (ICEL), (el cual fue creado por la Ley
80 de 1946 y reorganizado por el Decreto Ley 3175 de 1968), Centrales

11



Eléctricas del Norte de Santander, Electrificadora de Boyaca y Electrificadora de
Santander, cuyo objetivo principal es el de unificar los criterios técnicos y
econdmicos de la operacién de este sistema interconectado; formando parte
también de este Comité la Sociedad Interconexiéon Eléctrica S.A. (ISA), por

intermedio de sus representantes quien asesoran al CIN técnica vy

administrativamente.

Con el apoyo de ICEL y de acuerdo con los estudios presentados por Motor
Columbus y Esteico Ltda., ingenieros consultores de Baden Suiza, acordaron en
Bogota que el Centro de Despacho de Carga para el Nordeste estara localizado
en las inmediaciones de la Subestacion Bucaramanga. Este logro es de gran
importancia para la ESSA y le augura una posicion satisfactoria dentro del

sistema nacional interconectado.
1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.2.1 Aitos. La Electrificadora de Santander nace hacia el afio de 1891 como una
entidad de caracter privado con la construccion de la Planta hidraulica de Chitota
siendo ésta la primera en su género de todo el territorio nacional y la que mas
adelante le permitié al departamento de Santander, el acceso a esta tecnologia

que para la época solo estaba reservada para los departamentos de

Cundinamarca y Panama.

Julio Jonnes Benitez y Rinaldo Golkel Jones, inmigrantes Alemanes se
establecieron en territorio Santandereano atraidos por la exuberante geografia de
la regiébn y animados por su espiritu aventurero, encontraron posible el

aprovechamiento de la riqueza natural como fuente bésica para la produccion

energética.

12




Luego de intensos desvelos sumidos en la investigacion encontraron ideal el
enorme caudal del rio Surata para alimentar el generador importado de tierras
americanas a donde debi6é viajar don Julio Jones para recibir la capacitacion
necesaria para el montaje y puesta en funcionamiento de la unidad generadora.

Rigurosas jornadas de trabajo debieron dedicarle para llegar al punto de efectuar
las pruebas de funcionamiento teniendo presente su inauguracién para el 20 de
Julio de 1891 como homenaje a la conmemoracion del grito de independencia
nacional. Sin embargo, las cosas no salieron como se o habian propuesto, todo
se vio frustrado por una falla surgida en las paredes de la represa por o que se

debio postergar la inauguracion para finales de agosto del mismo afo.

De esta manera, generando energia por medios hidraulicos nace la empresa que
hoy se denomina Electrificadora de Santander S.A.E.S.P. bajo el nombre de
Compaiiia anénima Eléctrica de Bucaramanga la que comenzé a crecer hasta
llegar copar el maximo de la capacidad de la planta para cubrir la creciente
demanda de lo que hasta el momento conformaba el municipio de Bucaramanga.
El beneficio de la luz eléctrica para las demas poblaciones del departamento
surgié con la adquisicion de pequerias plantas de generacion a base de petréleo,

que se fueron proliferando en la medida de las comodidades economicas de la

poblacion.

Bucaramanga fue la tercera ciudad de Colombia, después de Bogota y Panama,
en producir energia eléctrica para el consumo doméstico y el servicio de
alumbrado publico.

Asi nacio, cuando la creatividad de los santandereanos estaba en su apogeo en
febrero del mismo afio habia sido instalada una linea telefonica entre

Bucaramanga y Lebrija la Empresa Electrificadora de Santander, ESSA

Fue esta, ademas, la primera hidroeléctrica de Colombia y su impacto fue
decisivo para el desarrollo urbanistico, industrial y cultural de la capital
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santandereana. Hoy tiene més de cuatrocientos mil clientes industriales y

domiciliarios.

14
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1.5 MISION

Ser la Empresa lider en la prestacion del servicio publico energético, en el &mbito
nacional, con un alto grado de tecnologia, eficiencia, calidad y rentabilidad para el
engrandecimiento y bienestar de nuestros clientes, la Empresa y nuestros

empleados.

Propenderemos por el desarrollo integral de nuestro departamento y del pais, a
través de nuevos proyectos energéticos, aprovechando las potencialidades

fisicas y humanas de nuestra regién, preservando el medio ambiente y los

recursos naturales. ”

1.6 VISION

Durante la proxima década, la Electrificadora de Santander S.A. E.S.P sera una
empresa altamente competitiva en los mercados en que participe. Modelo en el
sector energético por su orientacion al cliente y el uso de las mejores practicas

de gestion. /
1.7 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
1.7.1 Principios

o Las necesidades del cliente son basicas

e Todo puede mejorarse

e La participacién desarrolla compromiso

o La calidad es tarea de todos

 La gente que hace el trabajo es la que mejor lo conoce
e La gente merece respeto

e Eltrabajo en equipo da resultado

17




e |as diferencias tienen un valor
e Dar apoyo lleva al éxito

e Usted hace la diferencia

1.8 VALORES

Compromiso. Se entiende por compromiso la adhesién y la lealtad personal con
las metas que dan sentido a la organizacion. Vivir el compromiso implica asumir
con responsabilidad los deberes que se derivan de la funcién propia en la
organizacion, implica cumplir decidida y consistentemente las obligaciones

adquiridas con la misma, involucrarse de verdad en la funcién empresarial

Servicio. El servicio se identifica como la disposicion de la organizacién y de las
personas para orientar sus conocimientos, habilidades, voluntad, empefio, y sus
recursos, todos en funcion de las necesidades y expectativas del cliente

Equidad. Buscar que cada uno ofrezca y dé a los demas lo que les corresponde

por derecho, igualdad y humanidad.

Respeto. El respeto a la dignidad de la persona se establece como el origen y
fundamento mismo de los demas valores. Es tratar con consideracion a todas las

personas entendiendo y aceptando las diferencias.

Honestidad. Actuar con rectitud, integridad y transparencia en la realizaciéon de

actos personales y de trabajo acorde con los principios morales y preceptos

legales.

Competencia & productividad.Ser cada dia mejores es el reto de nuestra
Empresa. Solo en la medida en que la empresa sea productiva, seré capaz de

18




satisfacer las necesidades de la sociedad, empleados, proveedores, clientes y

accionistas.

Responsabilidad social. Nos comprometemos a contribuir cada dia al

mejoramiento de la calidad de vida de nuestros clientes.

Disposicién al control ciudadano. Incorporamos el control ciudadano en

nuestro proceso de mejoramiento.,

Responsabilidad ambiental. Somos solidarios con la vida en todas sus
manifestaciones y por ello, desarrollamos nuestra gestion orientada por un criterio

de sostenibilidad. /

19




2. ANALISIS DEL PLAN ESTRATEGICO

2.1 MERCADOS ACTUALES

2.1.1 Composicion del

mercado.

Principalmente el mercado, de la

. (‘\"-. - ™ ’ .
Electrificadora de Santander, se encuentra divida,) segin a los diferentes
segmentos en los cuales, se provee Energia, como son los municipios de
Barranca, San Gil, Barbosa, Malaga, Socorro y a su Vvez, la ciudad de

Bucaramanga.

Cada uno de los diferentes municipios, se encuentra clasificado, segun su

estrato, para el caso del area residencial, a su vez, existen otros tipos de

negocios, en donde la Electrificadora, provee energia, como son los sectores

industriales, comerciales, la misma organizacién y grandes compariias

significativas para la organizacion

CLIENTES BMANGA BARRANCA SANGIL BARBOSA MALAGA SOCORRO TOTAL
ESTRATO 1 | 24108 9.08%| 23959] 30,26%| 1694] 540%| 655 2,12%| 2337| 11,92%| 1375 7,00%} 54128 13,31%)
ESTRATO 2 | 92803| 36,02%| 21261| 34,84%| 18010| 57,40%| 24574| 79,45%| 16217| 82,74%| 13451| 68,52%| 186316 45,82%
ESTRATO 3 | 73874| 30.26%| 10477| 17,17%| 10519| 33,53%| 5310 17,26%| 1027| 5.24%| 4331] 22,06%| 105568 25,96%|
ESTRATO4 | 21051 17.06%| 4767| 7.81%| 1058] 337%| 361) 1.17%| 19| 010%| 419] 213%| 48275 11,87%
ESTRATO 5 5086] 2.17%] 566] 093%| 95 0,30% 0| 0,00% o o00%l 46| 023%] 5993 1,47%
EIRATOG 6369 261% 11 0,00%) o 0,00% of 0,00% ol 0,00% 8| 0,04% 6378] 1,57%
TOTAL RESID. | 244001] 100,00%| 61031] 100,00%| 31376] 100,00%| 30930| 100,00%] 19600] 100,00%] 19630] 100,00% 406658] 100,00%
89,13% 93,03% 91,29%) 92,78% 95,29% 92,92%) 90,60%)

COMERCIAL | 24015 8.77%| 3760| 5.75%| 1760 5.12%| 1243 373%| 377] 183%| 774 3,66%] 31938 7,12%j
OFICINAS 45| 002%| 371 006% 4 001% of 003% 11| 005% 6| 003%] 112] 0,02%
INDUSTRIAL | 3680  1.38%| 231] 0,35%| 540] 1,57%| 476| 143%| 26| 013%| 263] 1.24%] 5224 1.16%
ECOPETROL 0,00%! 2| 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2| 0,00%
OFICIAL 72| 0.63%| 514] 078%| 668 194%| 650 195%| 540| 2.63%| 419] 198%] 4515 1,01%)
BOMBEO 245 0,00% 3[  0,00% 3 001% 8| 0,02% o 0,00% 3| o001%| 262 0,06%
A.PUBLICO sl 002%| 17| 003% 17| 005%| 22| 007%| 15| 007%| 31| 015% 147] 003%
TOTAL | 273845| 100,00%] 65604| 100,00%] 34368| 100,00%| 33338| 100,00%| 20569( 100,00%] 21126] 100,00%] 448858 100,00%

A su vez, esto no significa, que estos porcentajes de representacion del mercado,

nos arrojen la importancia de cada segmento, ya que cada uno de ellos tiene un
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comportamiento diferente, y su variacion es debido a su consumo de energiay a
su vez, a las actividades a las que cada uno desarrolla. En este caso no se
puede llegar a evaluar por numero de usuarios solamente sino también por medio

de otra variable que es el consumo de energia para cada uno de los segmentos

del mercado.
2.1.2 Mezclas de servicio

USO RACIONAL DE LA ENERGIA, MEDIO AMBIENTE Y EVALUACION DE
VARIABLES

Mediante evaluacién y andlisis de su sistema de produccion, nuestros expertos lo

%)
N DA NN

asesoraran en.

* Equipos y consumo
* Sistema de iluminacion

* Tarifas

; , . , ' -
Sugerimos ajustes y cambios que impactaran positivamente en la salud de las
personas, contribuyendo también al ahorro por disminucion del consumo de

energia

Reduccién de costos por cambio de nivel. Financiacion. Nuestros expertos
’ . - , .

evaluaran el nivel de tensién y las tarifas de su empresa, Y si usted desea

ejecutaremos las obras que se requieran para el cambio de nivel de tension,

financiandole el costo en forma inmediata sin ninguna clase de tramites

Diagnéstico preventivo y predictivo. Nuestra gente estara atenta para realzar

las revisiones que usted requiera, utilizando la mejor tecnologia, de la cual somos

lideres en el mercado.
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Los equipos y accesorios de la empresa necesitan inspecciones periodicas que el

pueden significar grandes ahorros asi, como la seguridad del personal con:

2.1.3 Analisis complementarios

Medidor de espesores: con este practico equipo se puede medir el calibre en
tuberias, en laminas de acero, cobre, bronce o hierro. Es especialmente util para
el mantenimiento preventivo y predictivo, debido a que se puede llevar el control
del desgaste interno de los materiales. Para su utilizaciéon no se requiere parar la
produccion, Unicamente lijar la superficie a medir y aplicar un aditamento

contactal, que garantiza la precision de la medida

Firoscopio: este equipo es una combinacion de micro camara, generador de
caracteres, reproductor de VHS y monitor a color para observar y grabar
imagenes a través de un micro camara de video, alimentada por fibra optica, sus
puntos flexibles y cabeza movil pueden ser manejadas a través de obstaculos

internos.

Vibrospect FFT: este es un practico instrumento para llevar a cabo controles
periodicos y determinar el estado de los equipos. Esta herramienta esta provista
de un display que detalla las condiciones de la maquina y sus acoples para
simplificar las condiciones de alineamientos, balanceo, vibraciones y diagnostico

de rodamientos con sus respectivos aspectos.

- Equipos de pruebas y mediciones eléctricas. Sus motores, computadoras y

cualquier herramienta eléctrica requieren ser protegida

Multieamp: es un equipo eléctrico que se utiliza para simular corriente, tension,
frecuencia y angulo de fase, que aplicadas a los reles sirve para simular
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determinadas fallas y verificar el correcto funcionamiento de las protecciones de

cualquier sistema eléctrico.

Alfa 10: es un instrumento disefiado para medir el factor de potencia en pruebas
de aislamiento para equipos multiterminales a ratas de voltaje entre menos de 1
kilovoltio 10 kilovoltios. Mide todas las pruebas necesarias para un completo

reporte del factor de potencia y aislamiento para equipos de dos, tres y multiples

terminales.

Megger: es un equipo digital de campo que el permite obtener resultados

confiables de resistencia de aislamiento en equipos eléctricos con alta precision.

Equipo de medicion de tierras: el equipo digital de medicion de tierras permite
obtener con precision el estado de los puntos de conexion a tierra con

resistencias altas o bajas.

- Equipos para registro de mediciones eléctricas. Uno de los principales
problemas a los cuales se ven abocados los industriales es lo relacionado con el

costo de la energia, muchas veces por un estricto control en el consumo

El Memobox: es un equipo que el permite determinar con precision este y otros
aspectos como la potencia activa y reactiva, el factor de potencia, corriente

tension entre las fases y por supuesto la energia o consumo real.

Analizador Ard4: este es un instrumento programable que mide, calcula,
monitorea y registra los principales parametros en sistemas eléctricos. Mide

potencia, voltajes entre fases, energia activa, reactiva, aparente, por fase y total.

Escopemeter 105 - Fluke de 100 MHZ: este equipo es un osciloscopio

integrado con un multimetro digital que permite tomar hasta cuarenta medidas
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preestablecidas entre las que se encuentran valores medio (promedio aritmético),
Valor pico a pico, frecuencia, tiempo de retardo, tiempo de subida y corriente de

fase que adaptada con las puntas opcionales puede utilizar la onda y observar

hasta cinco lecturas simultaneas.

- Equipo para el diagnostico de materiales aislantes. Con un alto grado de
confiabilidad y con técnicas precisas se pueden detectar fallas en los

transformadores como ionizacion, calentamiento, arco y pirolisis de la celulosa.

Diagnéstico. Para el mantenimiento predictivo de los transformadores la
Electrificadora de Santander tiene a su disposicion los siguientes equipos:

Cromatégrafo: este es un equipo que permite evaluar el contenido de gases

disueltos en el aceite bioeléctrico.

702 SM Titrino: evalGa el indice de acidez o numero de neutralizaciéon de los

aceites por medio de la titilacion pontenciometrica.

684KH Coloumeter: detecta y mide la carga electrostatica en culombios

generada por la reaccion a la vez que determina el peso de la muestra.

Chispometro: realiza la prueba aplicando progresivamente tensién a dos
electrodos de bronce contenidos en una cuba apropiada, donde se determina la

capacidad de un aislante para soportar tension eléctrica sin fallar.

Hidran 1038: cromatdgrafo de campo empleado para monitorear y determinar el

hidrogeno disuelto en los aceites.

- Equipos de termografia. Para detectar puntos calientes en sus instalaciones

y equipos eléctricos, la ESSA dispone de:
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Thermonitor: equipo dotado con una camara de video y un censor que captura
y transmite las emisiones de calor de los cuerpos, los archiva y analiza a través
de un microprocesador compatible con cualquier camara de television o
reproductor ya sea BETA o VHS. Este novedoso equipo es de gran utilidad por

cuanto permite detallar fallas y predecir el riesgo de las mismas, para su posterior

reparacion.

Se imprime un reporte de inspeccion cartografica que ubica los puntos calientes,

la imagen térmica y visible, los datos de temperatura y las recomendaciones a

seguir.

. Central de maniobras. A través de la Central de Maniobras, la empresa le
ofrece la asistencia técnica y el servicio de mantenimiento en el momento que lo
requiere las 24 horas del dia, cuando se presenten las fallas inesperadas en su

red de acometida de media o baja tension o en la subestacion eléctrica.

« Suministro y cambio de fusibles de acometida de media o baja tension

e Suministro y cambio de cortacircuitos y pararrayos

o Mantenimiento de la red de acometida aérea de media o baja tension

o Inspeccién, revision y mantenimiento en el conexionado y cableado de la
subestacion y bajantes de transformadores.

o Visita e inspeccién técnica de la acometida e instalaciones de media o baja

tension

Lineas energizadas. Para garantizar el servicio eléctrico sin interrupciones para
nuestros clientes, la ESSA E.S.P. especializ la seccion de lineas energizadas
para realizar las siguientes actividades:

e Hincada de poste de concreto

o Vestida de poste de concreto
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e Hincada de poste de concreto

¢ \/estida de poste de concreto

e Cambio de cruceta

e Colocar cruceta de proteccion y puentes

o Vestida de arranques, tensionar redes y puentes.
e Puentes de alta tension

e Cambio de aisladores

e Cambio de pararrayos o cortacircuitos

e Cambio de crucetas de proteccion

e Poda por horas
2.2 ESTRUCTURA DEL AREA DE MERCADEO

El area de mercadeo, no se encuentra definido como un departamento Unico,

esta 4area se encuentra dentro del departamento de Gerencia de

Comercializacién, demostrado en el siguiente esquema

l

Gerencia de
Comercializacion y
Meicadeo

Unidad
ZOI o || Dpttl
i Mercadeo
| | Zona Unidad de
Barranca = Veitas y
Setvicios
| Zona
San Gil Dpto
Servicios
| | Zona
Socorro Dpto.
Vertas y
| | Zona Facduracion
Berbosa
L | Unidad de
| | Zona perdidas
Meaga T
Dpto de control
de perdidas
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2.2.1 Analisis de las actividades de mercadeo en el ultimo afio.

1. Disefio y formulacion del plan de mercadeo, de la empresa Electrificadora de

Santander, para el transcurso del afio 2003 -

2. Investigacion de mercados a través de encu_e\:gtas, en donde el eje principal
para el desarrollo de la investigacion, se enfoca ‘e'l estudio de medicion del grado
de satisfaccion de los clientes, y de los resultados que ésta arroje, se daran a
conocer nuevas estrategias para llegar a resolver los puntos a favor y en contra,
dentro de las decisiones del consumidor.
W

3. Implementacion dentro de la organizacion y fuera de ella, la nueva imagen de
la Electrificadora de Santander, puesto que se Hevo/a cabo un cambio en el logo
y su simbologia. A su vez, comunicar a los usuarios de energia, el nuevo cambio
realizado por el departamento de mercadeo, a través de comunicados de prensa '

y los demas medios masivos.

A rsalud
\ YlaH ’

4. Durante el transcurso del afio 2003, se han realizaron diferentes actividades
de comunicacion por parte del departamento de mercadeo, dentro de las cuales,

algunas ya se han llevado a cabo como son:

Campafia de Amnistia: esta actividad tiene como finalidad, en perdonar las
deudas atrasadas de los clientes, en su recibo de facturacién de energia,
otorgando disminucion en los intereses causados. (Tiempo en el que se realizo:

Enero — Febrero — Marzo — Abril).

Aquellos clientes que acudieron a este auxilio durante el tiempo en que estuvo
vigente la camparia, se observo/un gran numero de usuarios que se acogieron
al beneficio, y a su vez, se realizo/con los mismos usuarios, una pauta de
comunicacion, en donde los usuarios, daban testimonio del servicio de amnistia
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que se le habia prestado,ya  su vez, los alivios, que este le habia ofrecido,

tanto en agilizacién como en la disminucion del valor del pago en mora.

5. Durante el mes de junio, se llevé a cabo un comunicativo impreso, en
algunos periddicos de la ciudad, en donde se recalca, la importancia de obtener
el servicio de energia, por los caminos mas comunes y sensatos, como es con la
empresa proveedora de servicio de energia, donde el se recalca, el “Soy el
Legal’, frente a la organizacion. A su vez, esto se realizo, debido al problema
que se presenta Ultimamente dentro de la organizacion como es el robo de
energia, por parte de los no usuarios de |a energia, para no facturar frente a la
empresa. Estos resultados se obtuvieron debido a un cruce de informacién entre
los departamentos de Control y Perdidas y el departamento de mercadeo, donde

existian usuarios que no facturaban

6. En los meses de Octubre y Noviembre, se llevara a cabo, una actividad que
llevara la siguiente frase: “Estoy feliz porque estoy al dia”’, en donde el objetivo
por el cual se realizara la actividad, es para crear una cultura de pago, a través

de un plan de premios establecido.

E| beneficio de este concurso es de manera retributiva donde ganara cada una de
las partes, tanto la organizacién como el usuario de la energia de la

Electrificadora de Santander

7. En el mes de Diciembre, de los afios anteriores, la empresa de energia, ha
desarrollado, escenarios de iluminacion navidefia, como se ha realizado en los
parques de la ciudad de Bucaramanga, pero la organizacion se ha dado cuenta,
que la sociedad lo veia como una obligacion de la compariia, y no como un
“obsequio de Navidad” por parte de la organizacion hacia sus clientes, a raiz de
esto, se quiere realizar una actividad diferente, en donde involucrara un nuevo

escenario, donde se encontrara un conjunto completo y variado, de
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representaciones de luces, sonido y teatro de momentos navidefios, claro esta,

sin olvidar el alumbrado que se ha ofrecido en Bucaramanga.
Uno de los grandes participantes de este evento serd la organizacion de

CENFER, fdon&e prestara sus instalaciones para la realizacion del evento.

Qu N
\
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3. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA EMPRESA (AREA DE MERCADEO)

El area de mercadeo, dentro la Electrificadora de Santander, lleva un periodo de
creacion cerca de los 4 afios, donde significa un tiempo muy como departamento,
pero a su vez, la nueva Gerencia, ha creido desde un principio en las actividades

y la importancia dentro de la organizacién que tiene el departamento de

mercadeo como tal.
3.1 FORTALEZAS

- Como se dijo anteriormente, el apoyo por parte de la Gerencia, en la realizaciéon
de las diferentes actividades que se realizan o se realicen dentro del

departamento de mercadeo, para el crecimiento de la organizacion.

- La dependencia cuenta con personal capacitado, para cada una de las
actividades que se lleguen a desarrollar (Ingenieros de mercados, comunicadores
sociales, ingenieros industriales y asesores), siendo un grupo de trabajo,

enfocado a cubrir todas las actividades que se lleven a cabo.

- Dentro del Departamento de Mercadeo se cuenta con Asesores en el Area de
Comunicacion y en el Area de Publicidad, quienes son los encargados de las

actividades publicitarios y de medios masivos.

- A su vez, se ha contado con apoyo para la existencia del departamento de
mercadeo en cuanto al area fisica y a la disponibilidad econémica, por parte de la

Electrificadora y de la Alta Gerencia.

30




- Desarrollo continuo de actividades de comunicacion en los principales medios
como son la radio, Televisién y medios impresos dentro de la facturacion de los

clientes de la Electrificadora de Santander.

- Colaboracién activa de los departamentos de la organizacion, frente a las
diferentes situaciones y nuevas creencias del mercado de Residenciales y No
Residenciales, para el desarrollo de actividades de mercadeo y la optimizacion de
los servicios prestados. Dentro de ellos se encuentra el departamento comercial,

departamento de Grandes Clientes, departamento Financiero entre otros.

- Creacion de convenios con organizaciones Educativas donde se encuentra la
Universidad Auténoma de Bucaramanga, a través de las asesorias de

investigacion y desarrollo de mercados.

3.2 DEBILIDADES

- Corto tiempo de Creacién y Gestion del Departamento de Mercadeo, y su

apertura a través de la Gerencia Comercial

3.3 EXTERNO
3.3.1 Analisis de las variables macro ambientales

- Tecnologia. La Electrificadora, ha ido desarrollando su energia a traves de
equipos de tecnologia antigua, pero a su vez, esta planta permite llevar a cabo

negociaciones de proveer energia como la que se realizo en la compafiia
TERMOYOPAL.

Dentro de la organizacion, a su vez, se ha tenido en cuenta los departamentos
que conforman a la Electrificadora. Por ejemplo, en el caso del departamento de
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cartera, es un punto de la organizacién de mayor importancia, que necesita un

enfoque en cuanto a la sistematizacion mas completa de las operaciones que se

realizan dentro de ella.

La empresa ha enfocado la comunicacion a través de la realizacion de la pagina
Web, siendo en los tiempos actuales una organizacion dirigida al publico y a
grandes consumidores del servicio de energia, lo que hizo que se necesitara una
relacion menos personal pero mas eficiente y agil, y es por esto, que se coloca a
disposicion la pagina Web como herramienta de comunicacion completa.

Las caracteristicas de la realizacion de la pagina Web, se enfoca, a que las
personas que ingresen a ella, puedan conocer a la organizacion en cuanto a su
compromiso, trabajo y desarrollo en fe de la misma sociedad y de la empresa, a
su vez, conozcan las leyes de las cuales se acobija el sector de la energia,
facilidad de pago por medio de la utilizacion del Internet, la viabilidad de la
organizacion a través del tiempo y los proyectos que se realizan para la
comunidad en los diferentes momentos del transcurso del afo.

El cambio de la pagina Web de la empresa Electrificadora de Santander, es un
paso mas, dado que anteriormente la puesta en marcha de la pagina Web, no se
habia realizado, y es uno de los primeros avances en el cambio de la imagen
institucional, aunque dentro de este campo, la organizacién no ha realizado

actualizacion en cuanto a la informacion que se expone en el servidor.

* Dentro de los proyectos también se encuentra el del Troncal de Fibra Optica,
en donde tiene como objetivo disefiar, construir, implementar y operar una
moderna red de telecomunicaciones de ultima generacion, mediante el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias en asocio con la infraestructura
existente de propiedad de la ESSA creando la posibilidad de impulsar el
desarrollo social, econdmico e institucional para el beneficio compartido de la

zona nororiental y del pais.
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Por medio de este proyectos se realizara/un cubrimiento inicial que se encontrara
delimitado en cuanto a su distribucién geografica, en donde se encuentra
comprendido como primera instancia, el departamento de Santander la parte sur
del Cesar, la parte sur del Bolivar, y algunos municipios del norte de Santander y

Boyaca.

Entre los servicios que se prestarian para la utilizacion de la fibra Optica, se
encuentra El transporte de datos corporativos, transporte de datos comerciales,
Internet y negocios electronicos, transporte de datos transaccionales del sector
financiero, transporte de datos transaccionales de loteria electronica, red de
comunicaciones de voz y datos privada, servicios educativos y Gobierno en linea.
. , N . ) N ey
Ademas se realizara el sistema de integrado-de Gestién de Distribucion (S1G),
donde se utilizara'/y se fundamentara en aplicaciones Software, que brindara/
soporte a las tareas relativas a la distribucion de energia eléctrica. Esta se haréa

desde el punto de vista técnico y operativo cubriendo vacios existentes mediante

la elaboracion de un modelo.

A través de este software se podra tener mejor control de los dafios, los manejos

de obra eléctrica, mantenimiento de Redes entre otros.

Por medio de la Implementacién de este servicio del sistema de gestion de
distribucién se constituiré dentro de la Electrificadora de Santander en una
herramienta que integre todos los procedimientos légicos, cientificos, técnicos y
operativos, administrativos y de mantenimientos que moldeados dentro de las
aplicaciones de software generaran rutinas autométicas basadas en la
optimizacién de practicas manuales, que le permiten a la ESSA gestionar
eficientemente, bajo un esquema computacional e integral, sus lineas de
negocios como operador de red a través de las areas de planeamiento,

ingenieria, operaciones, mantenimiento y atencién al clientes (Call Center)
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* E| call Center, es una herramienta que proporciona herramientas como lo es el
telemercadeo Inbound y Outbound: Manejo de camparias, Lineas de informacion
y Help Desk, Lineas de pedido, Cobranzas y recordacion de pagos, Televentas,

Audio Respuesta — Interactive Voice Responce (IVR)

* Los STI (Sistema de Tecnologia Interactiva) permiten a los usuarios acceder
telefénicamente a menus de opciones automatizadas e interactuar por medio del
teclado del teléfono, lo que transforma a nuestros servicios en un medio de

comunicacion directa con miles de clientes a una excelente relacion costo -

beneficio.

- Factores politicos y legales. Dentro de los factores politicos y legales, esta
organizacion por ser una entidad prestadora de un servicio publico, y a su vez,
como servicio de principal importancia para la comunidad, se encuentra regulada
por el gobierno y a través de el, por una entidad que es llamada CREG que es la
reguladora de comercializacién y distribucién de Energia, donde se pautan
normatividades para cumplir como entidad de servicios publicos. La normatividad
a cumplir es extensa y se actualiza periédicamente, donde se tienen en cuenta
los derechos de los usuarios y a su vez, las condiciones por las cuales, se regira
una empresa de Servicios publicos.
W

De acuerdo con las leyes 142 y @de 1994 las siguientes funciones han sido
asignadas a la Comision de regulacién de Energia y Gas:

Ley 142 de 1994, Art. 73. Funciones y facultades generales. Las comisiones de
regulacion tienen la funcién de regular los monopolios en la prestacion de los
servicios publicos, cuando la competencia no sea, de hecho, posible; y, en los
demas casos, la de promover la competencia entre quienes presten servicios
publicos, para que las operaciones de los monopolistas o de los competidores
sean econdmicamente eficientes, no impliquen abuso de la posicién dominante, y
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produzcan servicios de calidad. Para ello tendrén las siguientes funciones y

facultades especiales:

Preparar proyectos de ley para someter a la consideracion del gobierno, y
recomendarle la adopcién de los decretos reglamentarios que se necesiten.

Someter a su regulacion, a la vigilancia del Superintendente, y a las normas que
esta ley contiene en materia de tarifas, de informacion y de actos y contratos, a
empresas determinadas que no sean de servicios publicos, pero respecto de las
cuales existan pruebas de que han realizado o se preparan para realizar una de

las siguientes conductas:

o Competir deslealmente con las de servicios publicos;
e Reducir la competencia entre empresas de servicios publicos;
e Abusar de una posicion dominante en la provisién de bienes o servicios

similares a los que éstas ofrecen.

* Definir los criterios de eficiencia y desarrollar indicadores y modelos para
evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de las empresas de
servicios publicos y solicitar las evaluaciones que considere necesarias para el

ejercicio de sus funciones.

* Fijar las normas de calidad a las que deben cefiirse las empresas de servicios

publicos en la prestacion del servicio.

* Definir en qué eyentos es necesario que la realizacion de obras, instalacion y
operacion de equipos de las empresas de servicios publicos se someta a normas
técnicas oficiales, para promover la competencia o evitar perjuicios a terceros, y
pedirle al ministerio respectivo que las elabore, cuando encuentre que son

necesarias.
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* Establecer la cuantia y condiciones de las garantias de seriedad que deben

prestar quienes deseen celebrar contratos de aporte reembolsable.

* Decidir los recursos que se interpongan contra sus actos, o los de otras

entidades, en los casos que disponga la ley en lo que se refiere a materias de su

competencia.

* Resolver, a peticién de cualquiera de las partes, los conflictos que surjan entre
empresas, por razon de los contratos o servidumbres que existan entre ellas y
que no corresponda decidir a otras autoridades administrativas. La resolucion que

se adopte estaréa sujeta al control jurisdiccional de legalidad.

* Resolver, a peticion de cualquiera de las partes, los conflictos que surjan entre
empresas, y que no corresponda decidir a otras autoridades administrativas,

acerca de quién debe servir a usuarios especificos, o en qué regiones deben

prestar sus servicios.

* La resolucion que se adopte estara sujeta al control jurisdiccional de legalidad.
La resolucion debe atender, especialmente, al propésito de minimizar los costos

en la provision del servicio.

* Dar concepto sobre la legalidad de las condiciones uniformes de los contratos
de servicios publicos que se sometan a su consideracion; y sobre aquellas
modificaciones que puedan considerarse restrictivas de la competencia. Las
comisiones podrén limitar, por via general, la duracién de los contratos que

celebren las empresas de servicios publicos, para evitar que se limite la

posibilidad de competencia.
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* Establecer férmulas para la fijacién de las tarifas de los servicios publicos,
cuando ello corresponda segun lo previsto en el articulo 88; y serialar cuando hay

suficiente competencia como para que la fijacion de las tarifas sea libre.

* Determinar para cada bien o servicio publico las unidades de medida y de
tiempo que deben utilizarse al definir el consumo; y definir, con bases
estadisticas y de acuerdo con parametros técnicos medibles y verificables,
apropiados para cada servicio, quiénes pueden considerarse 'grandes usuarios'.

* Ordenar que una empresa de servicios publicos se escinda en otras que tengan
el mismo objeto de la que se escinde, o cuyo objeto se limite a una actividad
complementaria, cuando se encuentre que la empresa que debe escindirse usa
su posicion dominante para impedir el desarrollo de la competencia en un
mercado donde ella es posible; o que la empresa que debe escindirse otorga
subsidios con el producto de uno de sus servicios que no tiene amplia
competencia a otro servicio que si la tiene; o, en general, que adopta préacticas

restrictivas de la competencia.

* Ordenar la fusion de empresas cuando haya estudios que demuestren que ello
es indispensable para extender la cobertura y abaratar los costos para los

usuarios.

* Ordenar la liquidacion de empresas monopolisticas oficiales en el campo de los
servicios publicos y otorgar a terceros el desarrollo de su actividad, cuando no

cumplan los requisitos de eficiencia a los que se refiere esta ley.

* Impedir que quienes captan o producen un bien que se distribuye por medio de
empresas de servicios publicos adopten pactos contrarios a la libre competencia
en perjuicio de los distribuidores; y exigir que en los contratos se especifiquen los

diversos componentes que definen los precios y tarifas.
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* Dictar los estatutos de la comisién y su propio reglamento, y someterlos a

aprobacién del Gobierno Nacional.

* Pedir al Superintendente que adelante las investigaciones e imponga las
sanciones de su competencia, cuando tenga indicios de que alguna persona ha

violado las normas de esta ley.

* Resolver consultas sobre el régimen de incompatibilidades e inhabilidades al

que se refiere esta ley.

* Determinar, de acuerdo con la ley, cudndo se establece el régimen de libertad
regulada o libertad vigilada o sefialar cuando hay lugar a la libre fijacion de tarifas

* Sefialar, de acuerdo con la ley, criterios generales sobre abuso de posicion
dominante en los contratos de servicios publicos, y sobre la proteccion de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion, comercializacion y demas

asuntos relativos a la relacion de la empresa con el usuario.

* Establecer los requisitos generales a los que deben someterse las empresas de
servicios publicos para utilizar las redes existentes y acceder a las redes publicas
de interconexidn; asi mismo, establecer las férmulas tarifarias para cobrar por el

transporte e interconexion a las redes, de acuerdo con las reglas de esta ley.

* Definir cuéles son, dentro de las tarifas existentes al entrar en vigencia esta ley,
los factores que se estan aplicando para dar subsidios a los usuarios de los
estratos inferiores, con el propdsito de que esos mismos factores se destinen a
financiar los fondos de solidaridad y redistribucion de ingresos, y cumplir asi lo

dispuesto en el numeral 87.3 de esta ley.

* Absolver consultas sobre las materias de su competencia.
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* Establecer los mecanismos indispensables para evitar concentracion de la
propiedad accionaria en empresas con actividades complementarias en un

mismo sector o sectores afines en la prestacion de cada servicio publico

* Todas las demas que le asigne la ley y las facultades previstas en ella que no

se hayan atribuido a una autoridad especifica.

* Similarmente, la ley 143 de 1994 asigna las siguientes funciones a la Comision

de regulacion de Energia y Gas.

* Ley 143 de 1994, Art. 23. La Comisiéon de Regulacion de Energia y Gas con

relacion al servicio de electricidad tendra las siguientes funciones:

o Crear las condiciones para asegurar la disponibilidad de una oferta energética
eficiente capaz de abastecer la demanda bajo criterios sociales, economicos,
ambientales y de viabilidad financiera, promover y preservar la competencia.

e En el sector eléctrico, la oferta eficiente tendra en cuenta la capacidad de
generacion de respaldo, la cual seré valorada por la Comision de Regulacion
de Energia y Gas, segun los criterios que establezca la Unidad de Planeacion
Minero - Energética en el plan de expansion.

e Determinar las condiciones para la liberacion gradual del mercado hacia la
libre competencia.

o Definir la metodologia para el calculo de las tarifas por el acceso y uso de las
redes eléctricas, y los cargos por los servicios de despacho y coordinacion
prestados por los centros regionales de despacho y el centro nacional de
despacho.

o Aprobar las tarifas que deban sufragarse por el acceso y uso de las redes
eléctricas, y los cargos por los servicios de despacho y coordinacién prestados

por los centros regionales de despacho y centro nacional de despacho.
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Definir la metodologia para el célculo de las tarifas aplicables a los usuarios
regulados del servicio de electricidad.

Fijar las tarifas de venta de electricidad para los usuarios finales regulados.
Esta facultad podra ser delegada en las empresas distribuidoras, en
cumplimiento de sus funciones de comercializacion, bajo el régimen de libertad
regulada.

Definir, con base en criterios técnicos, las condiciones que deben reunir los
usuarios regulados y no-regulados del servicio de electricidad.

Definir los factores que deban aplicarse a las tarifas de cada sector de
consumo con destino a cubrir los subsidios a los consumos de subsistencia de
los usuarios de menores ingresos. Estos factores deben tener en cuenta la
capacidad de pago de los usuarios de menores ingresos, los costos de la
prestacién del servicio y el consumo de subsistencia que debera ser
establecido de acuerdo a las regiones.

Establecer el Reglamento de Operacion para realizar el planeamiento y la
coordinacion de la operacion del Sistema Interconectado Nacional, después de
haber oido los conceptos del Consejo Nacional de Operacion.

Establecer pautas para el disefio, normalizacion y uso eficiente de equipos y

aparatos eléctricos.

3.1.2 Economia. Las proyecciones de consumo mundial de energia realizadas

por diferentes organismos muestran que la demanda de energia continuara
creciendo de manera sostenida, y los combustibles fosiles continuaran
dominando la canasta energética mundial. Sin embargo las tasas de crecimiento
no son uniformes en todos los paises. Las zonas de Asia y de Sur América

presentan tasa mas altas que la de los paises desarrollados.

El entorno energético mundial ha estado caracterizado por varios aspectos en el
pasado reciente; ambiente de precios altos de crudo, recesion econdmica
mundial, La grafica muestra el consumo mundial de energia en el afio 2001.
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Grafica 1. Cuadro Econémico 1

CONSUMO MUNDIAL DE ENERGIA PRIMARIA
2001
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Los recursos energéticos son suficientes para atender la demanda por lo menos
durante las tres proximas décadas, pero se plantean interrogantes sobre la
seguridad del abastecimiento, el impacto ambiental y las grandes inversiones

necesarias en infraestructura energética.

Uno de los resultados mas importantes es que el comercio energético se
expandira rapidamente. En particular, los paises y regiones consumidoras de
petréleo y gas natural, veran incrementar sus importaciones de manera

dramatica.

El comercio de energéticos incrementara la dependencia mutua entre las
naciones, pero a la vez incrementara las preocupaciones sobre la vulnerabilidad
del abastecimiento energético, dado que la produccién seguira estando
concentrada en un nimero pequefio de naciones. En este sentido, los esfuerzos
para cambiar hacia energéticos no-fésiles pueden tener un impacto de

importancia sobre la dependencia de las importaciones.
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Grafica 2. Cuadro econdmico 2

CONSUMO DE ELECGTRICIDAD POR REGIONES
2001

Asia Pacifico | L Nort

g Amgnica
N%

Medio Oriente \_RSuSulglgsy ~—— Cenlra y Sur América

Antigua Unién i
Sovidlica T "
8% Eurapa
22%

Las necesidades de expansion en todos los eslabones de la cadena energética
implicaran altas inversiones de capital. En los paises en desarrollo, donde sera
necesaria una gran parte de estas inversiones, se requerira de un esfuerzo

especial para atraer inversionistas de los paises industrializados.

Las emisiones de dioxido de carbono relacionadas con la energia creceran un
poco mas rapido que el consumo de energia, a pesar de las medidas adoptadas
hasta el momento. Sin embargo, ante un escenario de politicas adicionales en los
paises de la OECD, junto con un desarrollo mas rapido de tecnologias limpias, se
lograra estabilizar las emisiones de CO2 en los paises desarrollados.

e Dentro de las variables macroambientales, se encuentra una de las mas

importantes y que son de importancia dentro del comportamiento de los

consumidores y su gasto dentro de la canasta familiar.
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El indicador que se encuentra relacionado con este comportamiento, es el IPC
(indice de precios al consumidor), donde se puede encontrar informacién de la
variacion y peso de cada uno de los productos que pertenecen a la canasta

familiar.

Dentro de la Electrificadora de Santander se ha realizado un estudio de las
tendencias y la importancia del consumo del gasto familiar, y dentro del pago se
encuentra los servicios publicos. La canasta familiar se divide en 8 grupos de la

siguiente manera:

Grupos (8):

e Alimentos

e Vivienda

e Vestuario

e Saludos cordiales, educacion
e Esparcimiento

e Transporte

e Otros Gastos

Dentro del grupo de vivienda, se encuentra el subgrupo denominado
Combustibles y servicios, a su vez, dos clases denominada, Combustibles y otra
Servicios publicos, dentro de esta Ultima clase se encuentra el servicio de

energia.
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En el grupo de vivienda, el subgrupo de mayor importancia dentro de las familias
dentro del gasto mensual (mes de julio), se encuentra el Arriendo, consecuente

por el subgrupo de Combustibles y Servicios.
Dentro de los grupos que componen el IPC, el perteneciente a vivienda,

representa el 29,80 del total de la ponderacion.

Grafica 3. Cuadro econémico 3
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El comportamiento del Indicador de Precios al Consumidor, es una variable, que
tiende a tener relaciones no solo con algunos productos de la canasta familiar,
sino de los servicios y atencion en otros campos de la salud, educacion y otros

campos que pertenecen a la vida de un consumidor.

Lo que hace que un consumidor invierte o no invierta en algunos productos mes a

mes, y esto a su vez, influye en su consumo y en su pago.

En el gréfica siguiente se realiza un comparativo de un afio con respecto al
anterior, en los principales grupos del IPC, donde el grupg"de'mayof)\fariacién es
el grupo de vivienda, perteneciendo subgrupos como es el arrendamiento de

vivienda, entre otros.
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Grafica 4. Cuadro econémico 4

VIVIENDA
GASTO DE OCUPACION 22,6998
ARRENDAMIENTOS 5,0926
ARRENDAMIENTO EFECTIVO_ )
OCUPACION DE LA VIVIENDA 17,6072
ARRENDAMIENTO IMPUTADO 16,0815 91%
SERVICIO DOMESTICO 1,5257 9%
COMBUSTIBLES Y SERVICIOS 3,3496

COMBUSTIBLES 0,8611 26%
GAS 0,8611 26% 100%

22%

SERVICIOS PUBLICOS 2,4885 74 %
ENERGIA ELECTRICA 1,2594 38% 51%
ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO 1,2291 37% 49%

MUEBLES DEL HOGAR 0,2711
JUEGO COMPLETO 0,2498 92%

'

MUEBLES DE SALA 0,0843 31% 34%
MUEBLES DE COMEDOR 0,0675 25% 27%
MUEBLES DE ALCOBA 0,098 36% 39%

OTROS MUEBLES DEL HOGAR 0,0213 8%
OTROS MUEBLES DEL HOGAR 0,0213
APARATOS DOMESTICOS 0,4304

100,00%

APARATOS PARA LABORES 0,4304 100,00%
NEVERA 0,1496 34,76%
ESTUFA 0,0752 17.47%
LAVADORA 0,0753 17,50%
OTROS APARATOS DEL HOGAR 0,1303 30,27%

UTENSILIOS DOMESTICOS 0,6100

COCINA 0,1127 18,48%
OLLAS 0,0941 15,43%
SARTENES Y REFRACTARIAS 0,0186 3,06%
VAJILLA 0,0898 14,72%

0,024 3,93%

CUBIERTOS
OTROS UTENSILIOS 0,3835 62.,87%
OTROS UTENSILIOS DOMESTICOS 0,3835 100,00%
ROPA DEL HOGAR 0,4899

I

ALCOBA 0,3686 75,24%
JUEGO DE SABANAS Y FUNDAS 0,1394 28,45%
COBIJAS Y CUBRELECHOS 0,0698 14,25%
COLCHONES Y ALMOHADAS 0,1594 32,54%

CORTINAS 0,0486 40,07%
TOALLAS Y MANTELES 0,0727 59,93%
JABONES, DETERGENTES 1,253 64,27%
JABONES 0,5881 30,17%
DETERGENTES Y BLANQUEADORES 0,6649 34,11%
LIMPIADORES Y DESINFECTANTE 0,1771 9,08%
INSECTICIDAS 0,0385 1,97%
CERAS 0,0436 2,24%
PAPELES DE COCINA 0,0756 17,29%

OTROS UTENSILIOS DE ASEO 0,3617 82,71%
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Gréfica 5. Cuadro econémico 5

GrAFica 2
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* E| entorno social y econémico del pais viene evolucionando desde comienzos
de la década de los noventa cuando este sector, que era monopolio estatal,

incursiond en el mercado de la libre competencia.

Con la creacién de la Comisién de Regulacion de Energia y Gas - CREG, en
1992, se empez6 a desarrollar la regulacion, fortalecida mediante la expedicion
de las leyes 142 y 143 de 1994. Esta ha sido una tarea dispendiosa y complicada

donde aun hay puntos que mejorar.

A pesar de la competencia y del trabajo de la CREG, no siempre bien
comprendido, es indudable que alin existen problemas que no se han resuelto.

Pero ademas esa evolucidn, enunciada atras, ha introducido cambios que

ameritaria revisar algunas reglas.
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Es claro que la tarea regulatoria es complicada. Las decisiones de la CREG
hacen o no viable el negocio para los actores del mercado que afectan directa o
indirectamente el bolsillo de los usuarios y de las empresas. En ese contexto, es
apenas natural que los actores se organicen para defender sus intereses, los
cuales tendran una mayor fuerza para impulsar decisiones estatales a su favor.

Aqui también, ACIEM llama la atencién sobre la importancia para que el usuario
final tenga una mayor representatividad, en el contexto de todos los agentes del
mercado, ya que finalmente es el mas afectado en las decisiones del sector
energético. Espacios donde los consumidores puedan expresar y ser
escuchados, en el marco del dialogo constructivo en que ha venido insistiendo
ACIEM, permitiran con seguridad que sus opiniones puedan ser un aporte valioso

a las decisiones futuras del sector energético.

A la luz de lo anterior, ACIEM considera necesario revisar y actualizar |la
regulacion, corregir las fallas que se detecten, teniendo en cuenta en todo caso la

incidencia en los diferentes actores del mercado y los compromisos que supone

la regulacion anterior.

El didlogo, la voluntad politica y la conciliacion de intereses con propositos
comunes, en criterio de ACIEM, constituyen la mejor forma de resolver los
problemas y asi contribuir a que Colombia y sus ciudadanos tengan la energia

que requiere no solo hoy sino en el mediano y largo plazo.

Aunque ACIEM no ha compartido algunas decisiones de la Comision de
Regulacion de Energia y Gas - CREG, considera que su existencia es
fundamental, pues el Estado colombiano no puede renunciar a la funciéon que
consagra la Constitucion Politica como rector de la economia del pais. Se
requiere eso si, definir con claridad sus competencias, fortalecerla y darle un
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caracter técnico e independiente, funcion vital en la inspeccién, vigilancia y

control.

* Las tarifas de energia eléctrica en el sistema interconectado nacional, contrario
a la creencia popular, no son aprobadas en su valor por alguna entidad del

gobierno.

En el régimen actual de prestacion del servicio publico de energia eléctrica existe
un ente encargado de establecer las reglas que deben cumplir los prestadores
del servicio y otro cuyas funciones son velar por el cumplimiento de dichas reglas.
El primero es la Comision de Regulacion de Energia y Gas ~CREG- y el ultimo es
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios =SSPD-.

En el tema particular de las tarifas, la CREG establece mediante resolucion las
formulas tarifarias que deben aplicar las empresas para determinar las tarifas que

pueden cobrar a los usuarios del servicio.

Estas formulas se definen cumpliendo los criterios tarifarios definidos en la Ley de
Servicios Publicos (Ley 142 de 1994) y en la Ley Eléctrica (Ley 143 de 1994), y
que se relacionan con aspectos tales como garantizar que los usuarios paguen
las tarifas resultantes de una gestion eficiente por parte de las empresas, que se
asegure la sostenibilidad financiera de los prestadores a lo largo del tiempo, que
cada consumidor reciba el mismo tratamiento tarifario que cualquier otro si las
caracteristicas de los costos que ocasiona a las empresas de servicios publicos
son iguales, que las formulas sean féciles de comprender, aplicar y controlar, y

que en general el régimen tarifario sea explicito y publico.

Actualmente, las formulas tarifarias sefialadas consideran la determinacién del
Costo Unitario de prestacion del servicio (CU), que es la suma de los
componentes de costo que enfrenta la empresa prestadora del servicio, y los
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cuales estan estrechamente asociados con la cadena de produccion de la

electricidad.

A continuacion se describen estos componentes y se explica su comportamiento

e importancia en la definicion del costo unitario de prestacion del servicio.

a) Costo de Compra de Energia: |lamado componente “G”, refleja el costo de
compra de energia en el mercado mayorista ($/Kwh.) por parte del prestador del
servicio. El mercado de energia mayorista es el lugar donde confluyen los
generadores y los comercializadores, con el objeto de realizar transacciones de
compra y venta de grandes bloques de

Energia eléctrica.

El comportamiento de este costo depende de las estrategias de compra de
energia de la empresa que atiende al usuario, asi como de factores tales como la
hidrologia (por ejemplo cuando se acerca un fenédmeno del nifilo o cuando éste se
esta desarrollando los precios de compra de energia aumentan) y el costo de

combustibles como el gas natural y el carbon.

El costo de compra de energia es uno de los que mas afecta el costo de

prestacion del servicio al usuario, pues tiene un peso entre el 26% y 45 % segun

la empresa.

b) Costo de Transmision de Energia: Ilamado componente “T”, corresponde al
costo de trasportar la energia a través del Sistema de Transmision Nacional
(STN), el cual esta conformado por las lineas de transporte y subestaciones

eléctricas que operan a altos voltajes (mayores o iguales a 220.000 voltios)

El comportamiento de este componente de costo depende fundamentalmente de

los ingresos regulados que autoriza la CREG a las empresas transmisoras, los
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cuales se revisan cada cinco afos y se incrementan mensualmente en el indice

de precios al productor total nacional (IPP).

La transmision de energia pesa entre un 6% y 10% del costo de prestacion del

servicio, segun la empresa.

¢) Pérdidas de Energia: definidos como la variable “PR”, se incluyen en la
formula tarifaria con el objeto de reconocer al prestador del servicio los costos

asociados con las pérdidas de energia eficientes que se presentan en los

sistemas de transporte de energia.

Los factores de pérdidas que se reconocen a las empresas son establecidos por
la CREG para cada afio. Actualmente estos factores conllevan a un valor
equivalente que pesa entre el 5% y el 9% del costo unitario de prestacion del

servicio, segun la empresa.

d) Costo de Distribucién: llamado componente “D”, esta asociado al costo de
transportar la energia a través de los sistemas de transmision regional y de
distribucién local, los cuales estan conformados por las lineas, redes vy
subestaciones eléctricas que llevan la energia desde el Sistema de Transmision

Nacional hasta el domicilio de los usuarios finales.

El comportamiento de este componente de costo depende de las tarifas que
autoriza la CREG para los agentes que se dedican a esta actividad
(distribuidores), las cuales son aprobadas cada cinco afios y actualizadas

mensualmente usando el indice de precios al productor total nacional (IPP).

Al igual que el costo de compra de energia, el costo de distribucién es uno de los
que mas afecta el comportamiento del costo unitario de prestacion del servicio,

pues pesa entre un 31% y 49% segun la empresa.
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e) Costo de Comercializacion: llamado componente “C”, corresponde a los
costos de comercializar la energia al usuario final, esto es, leer el medidor, emitir
la factura, efectuar el recaudo de los pagos que deben realizar los usuarios,
realizar las acciones necesarias para adquirir la energia en el mercado mayorista,
y en general todas las actividades relacionadas con la atencién al usuario.

El valor de este costo depende del costo méaximo que autoriza la CREG a cada
empresa comercializadora (quien atiende al usuario directamente) el cual se fija
cada cinco afios como un valor por factura, y es actualizado mensualmente
utilizando el indice de precios al consumidor (IPC). Este valor por factura se
convierte en un precio por kilovatio hora ($/Kwh.), para efectos de cobrarlo al
usuario, dividiéndolo entre el consumo facturado medio por la empresa, esto es,
tomar toda la energia que facturd la empresa a sus usuarios dividida en el
numero de facturas emitidas. De esta forma, si una empresa tiene un gran
numero de usuarios con consumos bajos (por ejemplo usuarios residenciales) el
consumo facturado medio serd pequefio y el costo de comercializacion
expresado en $/Kwh. serd alto (respecto a una empresa que atienda usuarios con

un consumo facturado medio mas alto).

Después de los costos de compra de energia y de distribucién, el costo de
comercializacion es el que mas afecta al costo unitario de prestacion del servicio.
Dependiendo la empresa, este costo puede llegar a pesar hasta un 23 % del

costo total.

f) Otros Costos: reunidos en la componente “O”, corresponden a otros costos
que enfrenta el prestador del servicio como son el valor de las restricciones
(costos asociados con las limitaciones para llevar energia de un sitio a otro por
parte del sistema de transporte de electricidad) y los pagos que debe realizar el
prestador del servicio a entidades como la Comisién de Regulacién de Energia y
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Gas, la Superintendencia de Servicios PUiblicos Domiciliarios, el Centro Nacional
de Despacho (CND) y el Administrador del Sistema de Intercambios Comerciales

(ASIC).

Resulta pertinente decir que recientemente la CREG establecio que las rentas de
congestién que obtenga el sistema colombiano, como resultado de sus
exportaciones de energia al Ecuador, sean trasladadas a los usuarios
colombianos como un menor valor del componente O. En cuanto al valor de las
restricciones, su valor es consecuencia principalmente de la magnitud de las
limitaciones del sistema de transporte, asi por ejemplo, en la medida que
aumentan los ataques terroristas contra la infraestructura aumentan las
limitaciones y el costo de restricciones. Los demas conceptos que conforman la
variable “O” dependen de los valores que fija anualmente la CREG (contribucion
a ella y los pagos a CND y ASIC) y los que establezca, también anualmente, la
SSPD. En cuanto a las rentas de congestion sefialadas, las mismas dependen de

la magnitud de exportaciones que se realicen hacia Ecuador.

Este es el componente de costo que menos incide en el costo unitario de
prestacion del servicio pues representa solamente hasta un 3 % del ultimo.

La tarifa que finalmente paga cada usuario corresponde al costo unitario de
prestacion del servicio mas una contribucién (en el caso de usuarios de estratos 5
y 6, industriales y comerciales) 0 menos un subsidio (en el caso de usuarios de

estratos 1, 2y 3).

En resumen. las tarifas de energia dependen del comportamiento que tenga cada
uno de los componentes de costo y del peso de cada uno de ellos en el costo
total. La funcién de la Superintendencia de Servicios Publicos es velar por la
correcta aplicacion, por parte de las empresas prestadoras del servicio, de las

formulas tarifarias que ha aprobado la CREG.
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Al analizar el comportamiento de los costos unitarios de prestacion del servicio de
energia en el Ultimo afio, se tiene que los mismos han experimentado en las
empresas que atienden la mayor parte de la demanda, aumentos entre el 12.87%

y el 17.04 %, tal como se aprecia a continuacion:

INCREMENTO (JUNIO 2002 - JUNIO
AGENTE 2003) DEL COSTO UNITARIC DEL
NIVEL DE TENSION 1 (%)
CODENSA | 1580 .
FLECIROCOSTA 12,87
FSSA (Samtander) 17,04
FLECTRICARLAY 14,57
EAICALL 16,28
UGG 13,94
CENS {(Norte de Santander) 16,09

Fuente: Publicaciones roportadas por Lis ESPalassP02

Lo anterior se explica fundamentalmente en lo siguiente:

- Los crecimientos que experimentaron los precios de compra de energia en el
mercado mayorista. En el periodo junio 2002 — junio 2003 aumentaron entre un

20% y 28 % para las empresas mencionadas.

- Los aumentos que experimentaron los cargos por uso de STR y SDL (redes de
distribucion), como resultado de la expedicién de la Resolucion CREG 063 de
2002, la cual autorizaba a las empresas a aumentar estos cargos en un 2.4% real
mensual, en el periodo Octubre 2002 — Febrero 2003. La razén de este cambio
es que en el afio 2002 finalizaba el periodo tarifario vigente y en consecuencia el
regulador entré a definir las nuevas tarifas de distribucion que regiran los

siguientes cinco arnos.

Finalmente vale la pena decir que en el mediano plazo se esperan aumentos en
las tarifas de distribucion, en la medida que se da la aplicacién de los nuevos
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cargos por uso de dichos sistemas, que recientemente ha aprobado la CREG, lo
cual presionara un aumento en los costos unitarios de prestacion del servicio. Sin
embargo, esta tendencia puede mitigarse para los usuarios de estratos bajos con
la aplicacion de los subsidios previstos en el Plan de Desarrollo, que justamente
tienen por objeto garantizar que para estos consumidores sus tarifas no crezcan

por encima de la inflacion.
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4. MERCADO LABORAL

Entre el primer trimestre de 2002 y el de 2003, la poblacién nacional en edad de
trabajar se incremento en 690.542 personas, 2,2% una parte de ella, 376.500,
engrosoé la poblacion econdmicamente inactiva, que crecid 3,1%, con lo cual la
tasa de ocupacion aumento en 0,5 puntos porcentuales, al pasar de 51,8% a
52,2% y el numero de desempleados descendi6 de 3.240 a 3.045 mil, lo que
represento una disminucion de la desocupacion absoluta de 6%. Este
comportamiento de las variables indujo una caida en la tasa de desempleo de
16,4% a 15,2%. La calidad de la ocupacion también mejoro./ En efecto, el
numero de subempleados se redujo de 6.625 a 5.767 mil, esto es, 13 puntos y su
tasa disminuycf en 4,8 puntos porcentuales, al pasar de 33.6% a 28,8%. Al
tiempo, los empleados no subempleados aumentaron de 9.840 a 11.205 mil de

personas, 13,09%

De la misma manera, tanto para el area de cabecera como para el resto, el
numero de ocupados creci6 de tal forma que rebasd la oferta adicional de trabajo
que se registro en ele periodo 2002 - 2003, en consecuencia, el numero de
desocupados se redujo a nivel urbano en 4%, al pasar de 2.652 a 2.547 mil,
mientras que en el resto, la disminucion de la desocupacion fue de 14,9% al caer

de 587.000 a 500.000 personas.

Adicionalmente y como consecuencia de la recuperacién del mercado laboral el
subempleo cedio significativamente en la cabecera (10,1%) y en el resto (20,3%),
en tanto que los no subempleados experimentaron un elevado crecimiento en ele
area urbana (12,3%) y en el resto con 18,1%. Por ultimo, restandole presién a la
oferta de trabajo, la poblacién inactiva creci6 3,5%, en el area urbana y 2,1% en

la rural.
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Todo lo anterior configura, en el trimestre, un alentador panorama del mercado
laboral en el orden nacional, urbano y rural, caracterizado por disminuciones en
las tasas globales de participacion, acompafiadas por tasas de ocupacion
crecientes y con caidas en las respectivas tasas de desempleo. Esta situacion
tipifica lo que suele llamarse un mercado excedente, lo cual significa que al
reducirse le desempleo los ingresos de numerosas familias aumentan y es
posible para algunos de sus miembros retirarse del mercado laboral, reduciendo
la tasa de participacion. Tal como se resefia en la tercer parte de este
documento, el reciente comportamiento positivo del mercado laboral es atribuible

al moderado repunte de la actividad econoémica del pais en el Gltimo ario.

4.1 ACTIVIDAD ECONOMICA Y DESOCUPACION

Después de una permanente caida de la actividad economica que se prolongo
desde 1996 hasta 1999, cuando el PIB registro un crecimiento de signo negativos
de 4.2%, la economia empez6 a recuperarse alcanzado un crecimiento de 2,9%
en 2000. Simultaneamente, la tasa de desocupacion nacional paso de 7,6% al
16.7% entre 1995 y 2000. Si bien la recuperacion del nivel del producto no fue

fuerte, si logro frenar el rapido crecimiento del desempleo.

Grafica 6. Cuadro laboral 1
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De esta manera se evidencia que la desaceleracion del crecimiento del PIB se
encuentra altamente correlacionada con los bajos ritmos de creacion de puestos

de trabajo y el aumento de la tasa de desempleo y la informalidad.

Durante el periodo de 1998 — 2002, el crecimiento de la economia colombiana
estuvo influenciado por la alta inestabilidad y las crisis financieras presentadas
por los paises latinoamericanos y asiaticos. Al terminar 2000, se hablaba de
recuperacion, pero en 2001 la tasa de crecimiento de la economia nacional fue
de 1.4%. Estos sintomas de debilitamiento se reflejaron particularmente en la
actividad comercial y en la produccion manufacturera que vieron disminuir

notablemente su crecimiento en este afo.

Adicionalmente, las economias mas avanzadas entraron en una drastica fase de
desaceleracion y los paises emergentes empezaron a enfrentar fuertes
restricciones para acceder a los recursos de los mercados financieros
internacionales. Como se sefialo en un documento anterior, el pais no solo ha
estado avocado a enfrentar el menor crecimiento de la demanda interna y externa
que induce un lento proceso de recuperacion, sino que, ademas, debio continuar

con el ajuste fiscal mediante la entrada en vigencia de la reforma tributaria.

En 2002, el crecimiento econdmico del pafs continuo siendo moderando, aunque
. - ok

registro una tasa de crecimiento mayor a la de 2001. El sector de la construccion

fue el que mas crecio, 5,8%, debido principalmente a la actividad edificadora y a

la industria manufacturera que volvié a crecer positivamente.

No obstante, el bajo y lento crecimiento de la economia en los dos Ultimos afios,
tal como lo revelan las tendencias opuestas entre el PIB y TD (grafico), se ha
empezado a sentir su efecto sobre el nivel de ocupacién, en al reduccion de la
desocupacién y en consecuencia, en la disminucién de la tasa de desempleo a
nivel nacional. En efecto, comparando la tasa del primer trimestre del afo en

57



curso con la registrada en el mismo trimestre del afio inmediatamente anterior, se
encuentra que cayo un 1.2 puntos porcentuales al pasar de 16.4% al 15.2%. De
todas formas, es caro que para reducir la tasa de desempleo a un digo, la

economia nacional no solo debe crecer, sino que debe hacerlo a elevadas tasas.

Grafica 7. Cuadro laboral 2
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En el primer trimestre de 2003, el 73,1% del total de la poblacién colombiana en
edad de trabajar se encontraba en las cabeceras municipales. Asi mismo, el
73.9% de la poblacién colombiana econémicamente activa, 14.786 personas,

hacia parte del sector urbano y el resto, del sector rural.

En el primer trimestre de 2003, el nimero de desocupados en el pais ascendio a
3.047, de los cuales el 83.6% se encontraba en las ciudades. Por su parte, la
poblacién urbana subempleada, represento el 74.1% del total de personas
subempleadas del territorio nacional y las personas inactivas en la cabecera
ascendieron al 72% del total nacional, lo cual significa que el 28% de los

inactivos viven en el area rural.
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Grafico 8. Laboral 3
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Trabajar), crecieron, respectivamente en 401.500 y 1.371.200 de personas, sin
embargo, el crecimiento de la oferta fue menor al de la poblaciéon en edad de
trabajar, la TGP paso de 63% a 61.6% caida que obedecié principalmente a la
reducciéon del TGP masculina(Tasa Global de TGP
=(PEA/PET)*100)), que se redujo en 1.8 puntos porcentuales. Como se puede
observar, en el periodo 2002-2003 Primer trimestre, la participacion bajo de 62%
a 61.6% (grafico)

Participacion
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Gréfico 9. Laboral 4
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En el periodo amplio (2001 — 2003) del primer trimestre, el numero de ocupados

absolutos aumento en 627.500 personas, cifra equivalente a un incremento de

3.8%.

Solo el 20.2% de este crecimiento se registro en el periodo 2001 — 2002 primer
semestre y el resto, en el ultimo affo. Obsérvese que en ambos periodos el
crecimiento se explica principalmente por el aumento de la ocupacion en el area
urbana. De acuerdo con lo descrito, todo el impacto positivo sobre la tasa de
ocupacién se reflejo en el periodo 2002 | — 2003 |, que paso de 51.8% a 52.2%

(grafico)

La desocupacion total en el pais disminuyo en 226.000 personas, que en
términos relativos representa una reduccion de 6.9%, entre el primer trimestre del
2001 y el mismo trimestre del 2003. Esta evolucion se reflejo en una caidade 1.5
puntos porcentuales en la tasa de desempleo que paso, en el periodo, de 16.7%

a 15.2%.
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Para el periodo 2002 | — 2003 |, dos hechos son relevantes: primero, el 85.3% de
la reduccion de los desocupados absolutos en este lapso de tiempo y segundo, si
bien la disminucion de la desocupacion absoluta fue superior en el Area Urbana
que la registrada en el rea rural, el mayor impacto sobre la tasa de desempleo lo
produjo esta ultima , que vio reducir en 1.7 puntos al pasar de 11.3% a 9.6%

mientras que la tasa urbana se redujo en 1.1 al caer de 18.3% a 17.2%

Grafico 10. Laboral 5. Tasa de desembolso 2001-2003
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La disminucién de la desocupacion a nivel nacional, en el periodo comprendido
entre el primer semestre de 2002 y 2003, se caracteriza principalmente por la
contribucién de la demanda a la disminucion en el numero absoluto de
desocupados, lo que pone de nuevo en evidencia la estrecha relacién entre
actividad econdémica general y comportamiento del mercado laboral y, por
consiguiente entre politica econémica y empleo. De hecho la disminucién de los
desocupados en 193000 personas se explica por la creacion de 245.000 nuevos

puestos de trabajo y por la disminucion de la oferta en 18.700 personas, lo cual
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se tradujo, como se vera mas adelante, en el aumento de la tasa d ocupacion y
en la disminucion de la TGP. El mencionado aumento fue contrarrestado por le
crecimiento demogréfico que manifesté en la presencia de 70.300 nuevos
trabajadores que ingresaron al mercado. La caida en el numero absoluto de
desocupados a nivel 105.316 y 87.554 corresponde,
respectivamente, a 54.6% y 45.4% de lo registrado a nivel nacional. En general,
obsérvese que la variacion de la desocupacion en el campo es atribuible, casi en

urbano rural

su totalidad, a cambios en la demanda, mientras que en el urbano, adicional al de

la demanda, el crecimiento demografico tiene mayor incidencia

Gréafico 11. Laboral 6. Descomposicion del ndmero de desempleados 2001-2003
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Fuente: DANE. Encuesta continua de Hogares

Entre marzo de 2001 y 2002, se registro un descenso en la poblacion
desocupada cesante, que continué con més cantidad durante el periodo 2002 -

2003, a nivel nacional. Esta poblacion experimenté un decrecimiento, en

términos absolutos, de 65.408 personas, equivalente a 2.5%. Notese como el
mencionado descenso de los cesantes corresponde al 339%, de la reduccion

total registrada a nivel nacional. En los cesantes, por posiciéon ocupacional,
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excepto los trabajadores por cuenta propia, las categorias en que se redujo el
desempleo fueron en su orden, obreros, empleados del gobierno, patronos y
trabajadores familiares sin remuneracion.  Las reducciones por categoria
ocupacional, en el ambito nacional, se deben principalmente a las presentadas en
el area rural, excepto los trabajadores por cuenta propia, que aumentaron el nivel

de desocupacion

Entre el primer trimestre de 2002 y el primero del 2003, las actividades agricolas,
mineras y comerciales redujeron notablemente sus despidos, mientras que las
Unicas ramas de actividad econémica que incrementaron los cesantes fueron, en
su orden, la industria manufacturera (3.2%). En los servicios (3.2%) y las
actividades de electricidad, gas y agua con 72.2%. En el drea de cabecera las
actividades de agricultura, minas, construccion y comercio redujeron el numero
de despidos en 17.7%, 30.6%, 9.2% y 3.2% respectivamente, y por ultimo, en el
sector rural, el orden fue agricultura (25.1%), minas (100%) y comercio (38.2%)

Como consecuencia del crecimiento moderado del nivel de la actividad
econdémica registrado, especialmente, a partir del 2000, el subempleo exhibe
actualmente una tendencia decreciente, lo cual se traduce en el mejoramiento en
la calidad de la ocupacion. En efecto, en el periodo amplio (2001 I- 2003 1), el
ntimero de trabajadores subempleados disminuyo en 410.000 (6.6%), lo que
redujo la tasa en 2.1 puntos, al pasar de 31.5% a 28.8%. La participacion de los
subempleados en el total de ocupados paso de 37.8% a comienzos de 2001 a
34% en el primer semestre de 2003. Vale indicar que es en el ultimo afio cuando
la tasa de subempleo desciende realmente, puesto que en el periodo 2001 | -

2002 | aumento en 2.1 puntos
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Gréfico 12. laboral 7. Tasa de subempleo 2001
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A pesar de la lenta recuperacion de la ocupacion en el mercado laboral nacional,
en el periodo de analisis 2001 | — 2003 |, los no subempleados aumentaron en
1.037.791 trabajadores (10.2%). Cabe observar que esta mejoria se presento,
principalmente, entre el primer trimestre de 2002 y 2003, ya que en el periodo de
2001-2002 los trabajadores no subempleados disminuyeron en 328.000.

Lo anterior, ha implicado en el ultimo afio la recomposicion de la ocupacion a
favor de los trabajadores no subempleados, tanto que su participacion dentro del
total de ocupados paso de 59.8%, en le primer trimestre de 2001, a 66% en el
primer trimestre de 2003. Este patrén de comportamiento se registra tanto en las
4reas de cabecera como en el denominado resto; sin embargo, el aumento en la

participacion fue mas pronunciado en el area rural

Como un hecho positivo, al reducir la presién ejercida por la oferta laboral de los
hogares sobre la demanda por trabajo, la poblacion inactiva, tanto a nivel
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nacional como de cabecera y resto, se incremento en 3.1%, 3.5% y 2.1%

respectivamente
4.2 DEMOGRAFIA

Grafico 13. Proyecciones de poblacion a 30 de junio de 2003
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Dentro de la poblacién nacional, segun los resultados que presento el DANE
hasta junio del 2003, la representatividad de la poblacién hasta la fecha
nombrada anteriormente, se encuentra en la seccién denominada Cabecera con
un 72,08% y el Resto (que es lo que llaman el area rural), con un 27,91%, en
cuanto a la zona de Cabecera hace referencia a la zona urbana de la ciudad.

Como se puede observar en el siguiente cuadro el PIB, se ve en mayor peso
durante el periodo, el grupo de la construccion, donde fue un sector, que durante
le afio en curso, ha tenido un crecimiento e importancia a nivel nacional, en
algunas ciudades mayor tendencia que en otros, es decir, esta actividad, a tenido
un nuevo balance, comparéndolo con periodos anteriores, donde este sector se

encontraba congelado, sin tener variaciones de crecimiento
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Gréfico 14. Tasa de crecimiento anual del PIB, por ramas de actividad econémica
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- La organizacion se encuentra dirigida al area de Santander principalmente, en
donde provee el servicio de Energia, ya que es uno de los primordiales medios
de mayor importancia para la subsistencia del ser humano, a su vez, la
organizacién se ha dado cuenta que a través del constante contacto con los
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usuarios y a su vez, del conocimiento de quienes pertenecen al sector
demogréfico, se ha pensado en un nuevo negocio 0 una nueva unidad
estratégica de negocios, en donde se pueda ofrecer un servicio adicional para las
organizaciones, que necesiten la base de datos que posee la compaiiia.

Segun el DANE realizado en el aflo 1993 el registro, A nivel mun|0|pal se
demuestra que el servicio mas importante se encuentra por el sector de la
Electricidad representado por un 79,04%, seguido por el servicio de Acueducto
representando por un 78,53%, e igualmente como tercer servicio se encuentra el
de Alcantarillado representado por un 70,57%. Este estudio solamente se tomé

dentro de los municipios que pertenecen al mercado ESSA, ya que es el

segmento al cual actualmente estén dirigidos

MUNICIPIOS
SERVICIO VIVIENDAS %
Electricidad(CM) 119903 79,04%
Acueducto(CM) 119139 78,53%
Alcantarillado(CM) 107051 70,57%
Teléfono(CM) 58812 38,77%
Ningan servicio publico(CM) 1988 1,31%
DTA 04
Grafica 15.
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o Linea de 34.5 Kv. Malaga San Andrés.

o Concesién de aguas para uso potable en Termobarranca.

o Autorizacion de podas en la Zona Guanentina.

o Programas de electrificacion rural en municipios de San Vicente, Puerto Parra,
Puerto Wilches, Sabana de Torres, Simacota y Palmas del Socorro.

o Autorizacion de podas en la Zona Comunera.
4.3 SOCIALES Y CULTURALES

La Electrificadora de Santander dentro de la comunidad desarrolla actualmente
una actividad en asociacion con la Arquidiécesis de Bucaramanga, donde se
enfatiza la prestacién de ayuda a la gente mas necesitada a través de las
donaciones realizadas por las empresas, y a su vez, por los mismos empleados

de la organizacion.

Después de esto, los mercados reunidos son llevados a la Arquidiocesis de
Santander, donde son distribuidos por cada representante religioso de la
comunidad de los diferentes barrios en los cuales la necesidad se ve marcada

por la probleméatica de subsistir.

INFORMES TEL:6334584
INVITA
ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER S.A. E.S.P. J
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Dentro de la correspondencia de la Electrificadora de Santander se incluye el
logo del Banco de Alimentos, para dar comunicacion y participacion a las
empresas dentro de las actividades del Banco.
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5. ANALISIS DE LAS VARIABLES MICRO AMBIENTALES

5.1 PUBLICOS

Aqui se encuentran dos tipos de publicos dentro de los cuales se denominaron
asi: Consumo Residencial, en donde el grupo se ha dividido segun estratificacion
actual, (Estratos comprendidos entre el 1 al estrato 6), Comercial, Oficinas
(Compaiiia Electrificadora ESSA), Industrial, ECOPETROL (tomado como

negocio independiente), oficial, bombeo y la atencién al publico

La estrategia de desarrollo de nuevos productos, le permitié a la ESSA ampliar su
portafolio de servicios, tales como analisis cromatograficos, dieléctricos,

mantenimientos predicativos y preventivos, cambios de nivel de tension, uso

racional de energia, etc.

Como valor agregado para nuestros clientes se disefio tal estrategia, que no solo
contribuy6é en ingresos para la ESSA, sino que también permiti6 un mayor
acercamiento y demostracién con elementos diferenciadores del porqué la ESSA

es el mejor aliado estratégico para nuestros clientes.

La compaiiia como tal, cuenta con proveedores para poder satisfacer la
Demanda de Abastecimiento, dentro de ellas se encuentra compariias como:

- EPM, EMGESA, CHIVOR, URRA, COMERCIALIZAR, CORELCA, ESSA, donde

son grandes generadores de energia para la Electrificadora.

- ISA permite la transmision de energia dentro de la Electrificadora de Santander,

no es competencia, en otros términos, es un aliado.
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5.2 MERCADOS NACIONALES E INTERNACIONALES

Matanza -- -
Bucaramanga
Rionegro
Lebrija
Sabana de Tores —————— 5 >
San Alherio
Puerto Wilches — y
Givdp ———————————
Bm'l'ancabelmeja
Piedecuesta —————
Betolia —————
Fan Vicents de Chuewi
Zapaloca mse———— L
El Carmen = r,/ s

fr— Han Miguel

|| — Capitanejo
j I acaravita
... I Han Joaqvin
,___J Onzaga
5

=—¢ Coromor

Clabrera ——
Hato ——
Socorro

Simacots —
fanta Helenadel Opén
Climitang ———
El Guacamayn ——
Landézurd ———

R utiah o 9 Qan tandet

Sur del Cesar 100 3000 4500

—————Barhosa

G 200 1000 4000

El mercado principal de la Electrificadora,  se encuentra dentro de las
principales ubicaciones donde la organizacion se encuentra;como empresa
que provee el sistema de energia, donde Qe encuentran} incluidos, los
municipios y la ciudad de Bucaramanga (Hasta ‘el momento la expansion de
la Electrificadora, Ilegara\ hasta)donde se encuentra en el momento, pero lo
esperado durante el trans;curso del afio, se espera mantener la participacion
que se tiene en la ciudad que se encuentra representado en un 90%

aproximadamente.
5.3COMPETENCIA

Como se habia nombrado anteriormente ESSA cuenta con una participacion

del 90% del mercado, lo que en volumen lo hace representativo, pero a su vez
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no es lo Unico que se debe tener en cuenta, ya que la cantidad de clientes, no

equivale en misma equidad en cuanto al consumo de Energia.
Si bien se habia nombrado la alta participacion de ESSA como proveedora de

energia, a su vez se encuentran compariias que van detrés de ella como son:

PORCENTAJE

competencia

35,00% -

30,00% =
25,00% +—— 188 l—— e L
20,00% T———» — —_— s e
15,00% - '
10,00% ff__‘ e e ’j--——**

5,00% e

0,00% I_' ; = = i : ]

& x H F T T g
¢ & & F &S @

&S Q& & W

& v &
&
& 9

&

EMPRESAS

[D Serie1ﬁ

o CONENERGIA
o EPM

o DICEL

o COMERCIALIZAR
o EMGESA

o ISAGEN

o RUITOQUE

o ELECTROHUILA

e ELECTRO COSTA
o ELECTRO BOYACA
o COMERCIALIZAR
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Estas organizaciones cuentan con aproximadamente un numero de 242 clientes,
que equivale a un 0,054%, aproximadamente de los clientes de ESSA, pero estas
organizaciones tienen una ventaja, que son l0s grandes volimenes de consumo

que realizan sus clientes.

5.4 PROVEEDORES

La compafila como tal, cuenta con proveedores para poder satisfacer la

Demanda de Abastecimiento, dentro de ellas se encuentra compafiias como:

- EPM, EMGESA, CHIVOR, URRA, COMERCIALIZAR, CORELCA, ESSA, donde

son grandes generadores de energia para la Electrificadora.

- ISA permite la transmision de energia dentro de la Electrificadora de Santander,

no es competencia, en otros términos, es un aliado.
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6. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO

La organizacion durante el transcurso de la practica ha definido de la siguiente
manera, el desarrollo del plan de accion, segun a actividades planeadas a

ejecutar y controlar:

A su vez este plan de accién se divide en tres grupos que son:
o Enfoque comercial /

e GENTE /
o Utilidad
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7. OBJETIVO DE LA PRACTICA

Los resultados esperados por la organizacion durante la practica, es decir,

durante los préximos 6 meses son:

Apoyar las actividades del Plan de Mercadeo, programadas a realizar durante
el tiempo de terminacion del afo 2003, para mejorar y optimizar el sentido de
la imagen de la Electrificadora de Santander S.A. E.S.P frente a los clientes,
por medio de actividades promocionales y publicitarias

Aprovechar las herramientas que posee la organizacion para ser
comercializada dentro de las diferentes organizaciones que la requieran para
la recoleccion de informacion dentro de las investigaciones y estudios, y a su
vez, a través de la implementacion de nuevas tecnologias..~

Mejorar la relacion y comunicacion entre los diferentes departamentos de la
organizacion con el Departamento de Mercadeo, con el fin de optimizar el uso
de la informacion que cada uno de ellos posee, para poder enfocar nuevas
actividades y estrategias para la organizacion

Solucién a los problemas de pérdidas, y la situaciéon de Cartera, debido a la
informacién encontrada, sobre el robo de energia y el consumo ceros en
algunos puntos.

Desarrollo de actividades promocionales, con el fin, de realizar el conocimiento
a los clientes de la ESSA, de la nueva imagen desarrollada, por medio de los
medios de comunicacion impresos, auditivos y visuales.

Realizar actividades para el mejoramiento de las relaciones entre el cliente y la
organizacion, a traves de investigaciones, encuestas en los puntos de

atencion, y visitas a través de personal capacitado
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8. ACCIONES ADELANTADAS DURANTE LA PRACTICA
(AGOSTO - NOVIEMBRE 2003)

8.1 ACTIVIDAD DE LA PRACTICA
Capacitaciones para el personal directamente relacionado con el cliente

8.1.1 Objeto. Realizar actividades para el mejoramiento de las relaciones entre el
cliente y la organizacién, a través de investigaciones, encuestas en los puntos de

atencion, y visitas a través de personal capacitado -

8.1.2 Desarrollo del objetivo. En el tltimo trimestre del afio se ejecuté un Plan

de Capacitacion para reforzar la Cultura de Servicio al Cliente en la ESSA S.A.
E.SP,

Se recolectd informacion de diferentes programas de Capacitacion (Ser
marketing - Comfenalco — UNAB) que podian satisfacer las necesidades
tematicas, de modo que se pudiera estructurar un Programa con el SENA
(gestion adelantada junto a Bienestar Social) que contenga los elementos mas

importantes de las propuestas recibidas.

El trabajo con el SENA tuvo varias ventajas a nivel de calidad en los contenidos
y el desarrollo del Programa; y cubrimiento, dado que era necesario llegar con la

capacitacion a las diferentes zonas.

El programa de capacitacién estuvo enfocado al personal de la Gerencia

Comercial (de toda la empresa, incluyendo zonas).
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Para esto se unieron los diferentes programas de las instituciones para ser
presentado frente al SENA y poder compactar un mismo recurso de capacitacion,

y a su vez, para facilitar los desplazamientos de estos Cursos, hacia las demas

zonas de la organizacion
El plan de capacitacion se compone de la siguiente manera: -

- Excelencia en el servicio al cliente: ~
o Servicio
o Elementos del servicio al Cliente
o Los momentos de verdad
o Habilidades para los contactos con el cliente
o Atencion telefonica
o Estrategias del Servicio

o Auditoria e indicadores del servicio al cliente P
- El cambio una actividad continua

o Gestion de los Procesos de la Transformacion: El cambio
o Proceso del Cambio Organizacional

o Gerencia Siglo XXI

o Relaciones Gerenciales

o Resistencia al Cambio y Superacion

o Organizaciones que aprenden
8.2 OBJETIVO DE LA PRACTICA

Desarrollo y conocimiento de la nueva imagen de la organizacion hacia los

clientes internos y externos
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8.2.1 Objetivo. Desarrollo de actividades promocionales, con el fin, de realizar el
conocimiento a los clientes de |a ESSA, de la nueva imagen desarrollada, por

medio de los medios de comunicacion impresos, auditivos y visuales.

8.2.2 Desarrollo del objetivo. Se disefid la nueva Imagen Corporativa
(Logosimbolo y Slogan), la cual ya se viene implementando en algunos
elementos de la organizacion como la Publicidad y la Papeleria; a su vez, se

proyecta que para el afo 2004 ya todos los elementos corporativos posean la

nueva imagen.

Para esto, se darda un cambio en toda la organizacion, (incluyendo las
ubicaciones de las zonas diferentes a la principal en Bucaramanga) empezando

desde la imagen Externa, hasta la imagen interna.

En algunos implementos dentro de la organizacién, se realizaron cambios de

imagen, aunque en su totalidad no se ha terminado con ello.
A su vez, las fachadas externas de los centro de atencién al cliente, también se
tuvieron en cuenta dentro de los cambios, como las herramientas de trabajo,

sefializacion, papeleria entre otros. , y se muestran en las siguientes fotografias:

8.3. LOGO SiMBOLO DE LA ELECTRIFICADORA DE SANTANDER//

ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER S.A. E.S.P.

‘ anrsi |
i mejor ey
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8.4 ANALISIS DE LA NUEVA IMAGEN DE LA ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER

ESSA es la sigla que defin el nombre de la empresa, por esta razén se centro,el
impacto visual 'y textual de la marca en estas cuatro letras, con una
representacion formal pesada, fuente y solida que denotara estos valores y un
elemento dinamico que complemente la lectura de la letra "a". Este "RAYO"
simboliza la energia, materia prima y razon de ser de la empresa.

La simbologia del "RAYO" es manejada y reconocida universalmente en
sefializacion y el color amarillo simboliza el calor y la fuerza de este.

La tipologia Utilizada en el nombre contiene las mismas caracteristicas que se

emplearon en el logo-simbolo "ESSA',

El eslogan "mi mejor energia’, tiene diferentes connotaciones que involucran
tanto a los usuarios como a la empresa, de tal forma que damos por hecho en la
mencién de esta frase, que la mejor energia es la ESSA. No solo en una
interpretacion de energia eléctrica, si no en una interpretacion también de la
energia general que mueve al ser humano y esta interpretacion se puede

extender a muchos lados cuando se analiza profundamente.

El color azul pertenece a la gama de colores frios, imponentes, que denota
Qg_aer y-éolidez. ../

El azul, por su relacién con el cielo y el mar, significa altura 'y profundidad. Es el
color de la credibilidad (en la mayor parte de los informativos el tono
predominante de fondo es el azul, asi como en comunicaciones corporativas o
gubernamentales: transmite seriedad, credibilidad, serenidad, tranquilidad. En su
justa medida, potencia la paciencia y la amabilidad.

Es el simbolo de la profundidad. Inmaterial y frio, suscita una predisposicion
favorable. La sensacion de placidez que provoca el azul es distinta de la calma o
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reposo terrestres, propios del verde. Expresa armonia, amistad, fidelidad,

serenidad, sosiego...
Entre otros atributos nos permite resaltar unos objetos respectos de otros cuando

solamente por su forma no serian mucho mas dificil de identificar, en este sentido

hace que la informacion salte a al vista.

El amarillo: es el color mas luminoso, mas calido, ardiente y expansivo. Es el
color del sol, de la luz y del oro, y como tal es violento, intenso y agudo. Suelen

interpretarse como animados, joviales, excitantes, afectivos e impulsivos. Esta

también relacionado con la naturaleza.

Senalizacion

Senalizaclén m
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Su recomienda ulilizar colores azul y Amarilo para
los vehiew'as. Cuando el vehiculo $93 d2 un co'or
difererte a estos, debe cclacarse da fordo ¢l color
tlanco en un recuzdro coma o muestra el ejemplo.

Categoria Parque movil

REICTENNMIIE  Clectificadora de Santander SA. ESP. Pieza dentificacion Camiones

Observaciones

SREREN A asmadios
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PRESENTACION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIO DE LA ESSA S.A. E.S.P.
A LOS CLIENTES RESIDENCIALES Y NO RESIDENCIALES
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8.5 ACTIVIDAD DE PRACTICA

Apoyar las actividades del Plan de Mercadeo, programadas a realizar durante el
tiempo de terminacion del afio 2003, para mejorar y optimizar el sentido de la
imagen de la Electrificadora de Santander S.A. E.S.P frente a los clientes, por

medio de actividades promocionales y publicitarias /

8.5.1 Desarrollo del objetivo. Se ejecutaron a la fecha las Campafias
Publicitarias Masivas (R7dio, Television y Prensa) que se habian proyectado

desde principio de ano:

-Marzo - Abril = “Amnistia Para Todos”, sirvid de soporte al Proceso de Amnistia
que adelantd la ESSA S.A. E.S.P. A través de su Dpto. de Cartera. Esto

perteneci6 a una de las actividades ya desarrolladas por el departamento

Amnistia para Todos

Péngase al dia con
todan las facllidades

Una luz para que salga ; Aprovechs YAI |
Asbala total de Interesas e mora

de Ia oscuridad l ] 8ln Intersves finenclerow

Flazos de aclerdo a su capacldad de pago
Linea Aminletia: 8302785

Podemos ayudarie, Guente con nosotros ﬂ

mi Wnﬂ !

- Mayo - Junio = “Péngase al Dia", Camparia con un concepto “testimonial” que
continué apoyando el Proceso de Amnistia. En este caso, se retomaron casos de
personas que se acogieron al proceso de amnistia, y se realizo una publicidad
testimonial, y a su vez, estas personas, hacen parte de la nueva imagen de los
nuevos puntos de atencién que se tuvieron en cuenta en la reestructuracion.
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Aproveche usted!
REBAJA TOTAL
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- Agosto — Septiembre = “Estoy Feliz, Porque Soy Legal’, Campafia de
Sensibilizacién de la Comunidad con respecto a las Perdidas de Energia.

En esta estrategia publicitaria, se realizaron ejemplos claves de personas de los
clientes de la ESSA, como son el pequefio industrial, el comerciante, el cliente
residencial y el tendero, recalcando su Legalidad con la Electrificadora de
Santander. Este medio se difundié a través de la Prensa, Radio y Television
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- Octubre — Noviembre = “Estoy Feliz, Porque Estoy Al Dia”, Campaia para
promover Cultura de Pago y promocionar Plan de Premios que se sorteard en el
mes de Marzo del 2004. La fecha predispuesta estaba para el mes de Diciembre
del presente afio, pero debido al sistema de reparticion de la facturacion, no se
podia llegar a la totalidad de nuestros clientes, en una posibilidad de participacion
de 4 veces en el sorteo. Igualmente el volante que se presenta a continuacion,
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es el que se presento para el mes de Diciembre, dado que el sorteo cambio de

fecha, el disefio de este volante es diferente.

Este plan de premios, fue aprobado por la sociedad de Capital, dando certeza
asu viabilidad y cumplimiento frente a los requisitos que se asumian en el

momento de realizar el evento

8.5.2 Plan de premios. Estimular la cultura de pago en los usuarios de la
Electrificadora DE SANTANDER S.A. E.S.P. a través del sorteo de un plan de
premios, del cual solo pueden beneficiarse aquellos clientes que estan al dia en

sus pagos con la empresa

Desarrollo dt/al Objetivo: la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. ESP
promocionaré durante los meses de Noviembre, Diciembre del 2003, Enero y
Febrero del 2004 entre todos sus clientes el sorteo de un plan de premios,

distribuyendo con las facturas del servicio al volante con el cual podran participar.

Los clientes diligenciarén los datos que se encuentran en el volante y lo podréan
depositar en |os buzones ‘ubicados en los principales puntos de pago de la
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P.

Llegada la fecha del sorteo, el Gnico requisito que tendran que cumplir los
ganadores sera el de estar al dia en ese momento con la ELECTRIFICADORA

DE SANTANDER S.A. E.S.P.

Ademas no podran participar en el sorteo los funcionarios (y sus familias) de la
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. El sorteo se realizaria en la
ciudad de Bucaramanga la primera semana del mes de Diciembre del afio en

curso
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Estrategia Publicitaria: la estrategia Publlcnarra para dar a conocer la Actividad
contiene basicamente Medios de (Comumcaron \Maswos (Television Regional,
Radio y Prensa) y Medios Impreso (volantes y Afiches), durante los meses de

Noviembre del afio en curso, hasta el mes de febrero.

Pague y Gane cop la |
mejor energio!

(\‘
. CARRO

Los medios de Comunicacién Masivos son de cobertura departamental, con ellos
asegura que todos lo clientes de la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A.

E.S.P. estén informados del sorteo.
Los medios impresos comprenden basicamente los volantes que se estan

haciendo llegar a todos los clientes con la facturacién y los afiches promocionales
seran ubicados en los puntos de pago autorizados por la Electrificadora DE

SANTANDER S.A. E.S.P.

Para todos los casos la Estrategia Publicitaria explicara/ las caracteristicas mas
importantes del sorteo, del plan de premios y que requisitos son necesarios para

poder participar.
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El plan de premios esta compuesto por los siguientes elementos

Premio Descripcion 3

Primer Una casa de interés social ’

Segundo Un Automovil

Tercero Electrodomésticos por un monto de
5.000.000

Total $75.000.000

8.5.3 Navidad en cenfer. La ESSA S.A. E.S.P. ha programado en asocio con
CENFER la realizacion de un evento masivo para el mes de Diciembre, donde se
realizara un concurso de pesebres (ocupara los dos pabellones) y adicionalmente
se realizaran actividades alusivas a la navidad (novenas, villancicos, coros, etc.).
Nuestra empresa garantizara la asistencia de por lo menos 400 personas al dia,
ofreciéndoles transporte y entradas gratis. Diciembre =“Navidad”, Campaiia

Institucional con mensaje de Navidad y promocién de la Actividad que se

realizara en CENFER.

8.5.4 Justificacion. Desde hace cuatro (4) meses la empresa Electrificadora de
Santander S.A. E.S.P., se encamino/en la tarea del desarrollo de su nueva

imagen frente a los cambios que se presentan dentro del mercado del sector

energeético.

Es por esto, que la organizacion ha enfocado su desarrollo al reforzamiento de su
imagen institucional, para obtener a largo plazo, la recordacién, reconocimiento y
sentido de pertenencia en la relacion de nuestros clientes con la organizacion.

8.5.5 Objetivos. Recordacion y permanencia de la nueva imagen institucional

dentro de la comunidad como empresa prestadora y generadora del servicio de

energia dentro del mercado actual y nacional.
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Acercamiento y relacién mas cercana con la comunidad a través de actividades
diferentes a las que existen como empresa publica, permitiendo crear una

comunicacion mas estrecha y cercana.

Reforzar las relaciones dentro de los segmentos pertenecientes al sector

industrial para crear una reciprocidad entre la organizacion y el sector.

Diferenciar las actividades normales que realiza la Electrificadora de Santander
durante el transcurso del afio, para crear un nuevo ambiente de cultura y enfoque

de las familias durante el mes de Diciembre

8.5.6 Perfil del evento. Se realizard un Concurso de Pesebres en las
instalaciones de CENFER, el cual estara acompariado de diferentes actividades

alusivas al mes de diciembre, época de Navidad y de Reunion Familiar.
Dentro de las actividades programadas se encuentran:

» Presentacion de Coros

» Actividades con cuenteros

» Presentaciones Teatrales

» Novenas en Vivo

» lluminacién alusiva a la Navidad

8.5.7 Caracteristicas del evento

Tiempo de realizacion. Para la realizacion del Evento entre la Electrificadora de
Santander ESSA S.A. E.S.P y CENFER, se llevara a cabo, en los dias
comprendidos entre el 6 de Diciembre y 23 de Diciembre de 2003 (en total 18
dias de duracion). Con esto pretendemos cubrir dos (3) fines de semana.
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Los horarios para el publico asistir a las diferentes actividades durante este

tiempo, se realizaran de la siguiente manera:

4.1.1.1 4.1.1.1.2 TIEMPO

1.1.1.1 DIAS
2:00 p.m. - 8:00
Entre Semana

e Fines de
Semana

8.5.8 Valor entrada. Lo presupuestado para el cobro de boleteria o de taquilla
para el evento del mes de Diciembre entre la Electrificadora de Santander ESSA
S.A. E.S.P. y CENFER, se ha acordado un valor de $1000 por persona, y los

nifios menores de 6 ailos no se les cobrara ningdn tipo de valor monetario.

4.1.1.1.3 PERSONAS

e Personas mayores de 12 aiios
¢ Nifios menores de 6 afios Entrada Gratis

8.5.9 Destinacion de la recaudacion de fondos. Durante la realizacion del
/
evento, se utilizaran los dos pabellones disponibles por CENFER, en donde cada

uno tendra diferentes actividades alusivas a las celebraciones navidenas.

La empresa Electrificadora de Santander ESSA S.A. E.S.P, no se lucrara

econémicamente con este evento, por lo que los ingresos por boleteria seran de

CENFER.

El 30% de los ingresos por boleteria seré destinado al Banco de Alimentos.
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8.5.10 Medios de transporte. La Electrificadora de Santander se encargara/de

la contratacion de medios de transporte para este caso, buses, con capacidad de
40 personas, en donde como punto de partida se tendran los principales parques
de cada uno de los sitios pertenecientes al Area Metropolitana de Bucaramanga.

Las personas beneficiadas con este servicio gratuito de transporte seran
convocadas por las parroquias del Area Metropolitana, por lo que es necesario
realizar el acercamiento necesario con la ARQUIDIOCESIS DE BUCARAMANGA
para garantizar la presencia de estas personas. Los clientes que la ESSA S.A.
E.S.P. transporte a CENFER no pagaran boleta de entrada, adicionalmente

durante las rutas de transporte serén sorteadas camisetas de la ESSA.

8.5.11 Horarios de recogida. Dentro de lo estipulado los horarios durante estos
dias de la realizacion del evento se haran de 6:30 p.m. A 9:30 p.m., tanto fines de

semana con entre emana.

Se contara con un promedio de personas diarias en cada llegada a CENFER de

200 personas.
8.5.12 Desarrollo del evento

- Durante la primera semana de Noviembre, aproximadamente el 4 de noviembre,
se realizaré la comunicacién a través de los principales medios de comunicacion,
por medio de una rueda de prensa, presentando el evento que se realizara/en la
ciudad de Bucaramanga, a través de la inversion compartida con CENFER y la
Electrificadora de Santander ESSA S.A. E.S.P.

En esta rueda de prensa se realizara la convocatoria a las personas que esten

interesadas en participar en el Concurso de Pesebres, igualmente se invitaran a
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las empresas para que participen con sus pesebres institucionales o0 a que

patrocinen el pesebre de alguna otra persona.

CENFER tendra a cargo la comunicacion y convocatoria de los empresarios que

se encuentran dentro de su estructura empresarial.

La ESSA invitara formalmente a los Grandes Consumidores de Energia Eléctrica

a participar del evento.

- CENFER realizaria los contactos necesarios con universidades y organismos
culturales para garantizar el desarrollo de actividades alternas durante el evento,

tales como coros, villancicos, cuenteros, etc.

- La Arquididcesis de Bucaramanga, se encargara de reunir las diferentes rutas
principales para la movilizacién de las personas de cada uno de los puntos
principales dentro del Area metropolitana de Bucaramanga hacia CENFER, y a
su vez, la comunicacion dentro de la comunidad.

- La iniciacion e instalacion de la estructura del evento, montaje y materiales de la
Electrificadora de Santander para el evento, se llevara a cabo el 5 de diciembre
para poder agilizar y tener justo a tiempo el esquema y funcionamiento del evento

de diciembre.

- En lo referente a las comunicaciones (publicidad) a través de los medio de
Televisién, Radio y Prensa estara a cargo de la Electrificadora de Santander

ESSAS.A ESP
- En lo referente a los medios de comunicacién impresos, se llevara a cabo por

parte de CENFER, comunicando el evento que se realizara en su s instalaciones
en alianza con la Electrificadora de Santander ESSAS.A ES.P
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- CENFER se encargara de:

o Servicio de Aseo antes, durante y después del espectéculo
e Recoleccion de los Pagos de Boleteria en la duracion del evento

e Disposicion de Personal de Taquilla
oEl espacio utilizado para la exposicion de pesebres por parte de los
participantes no tendra algun costo por utilizacion durante los dieciocho (18)

dias que dura el evento.
o Comunicacion entre colegios y universidades, aportarda el personal
correspondiente a la seguridad interna y aportara el espacio del parqueadero

para facil acceso.
eAsumir los Costos de los Impresos (volantes y afiches) de la camparia
publicitaria que  conjuntamente  estructuraran CENFER vy la

ELECTRIFICADORA,

» Entregar con iluminacion normal el area destinada para el evento y
suministrar los elementos de montaje requeridos para la adecuacion de los

pesebres,
" Responder por la seguridad privada basica del evento y asume los costos
de dicho personal.

= Permitir el ingreso de 200 personas sin costo algunos, personas que seran

llevadas por la ESSA.

* Entregar un porcentaje de la boleteria al Banco de Alimentos de la

Arquidiécesis de Bucaramanga.

- ESSA se encargara de:
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eDurante el consumo de energia del evento, la ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER no haréa cobro alguno mientras se realicen las actividades en

CENFER.
o Bolsa de Premios a los ganadores del Concurso de Pesebres.

o Dentro del grupo de personas encargadas de recoger los ingresos de taquilla se
encontrara un representante del Banco de Alimentos para llevar a cabo la
actividad de control y entrega del porcentaje destinado para el Banco de

Alimentos.

o Asumir los costos que se generen en publicidad de Television (Canal Regional —
TRO), Radio y Prensa (Vanguardia Liberal) de la campafia publicitaria que
conjuntamente estructuraran CENFER y la ELECTRIFICADORA,

_* | levar a cabo la convocatoria de los Grandes Consumidores de Energia

* Disponer de buses con el fin de garantizar recorridos provenientes de los

diferentes barrios y colegios

* Incurrir en los gastos del sonido que se utilizara en las actividades de

animacion cultural organizadas en la tarima del evento.

* Realizar una lluminacién navidefia del recinto.

* Asegurar los pesebres.

* La seguridad externa (policias), estara a cargo de la ELECTRIFICADORA

DE SANTANDER, es decir, €l personal de vigilancia y seguridad antes de

ingresar a las instalaciones de CENFER.
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8.5.13 Organizacion

Coordinacién General del Evento:  JORGE ANDRES REYES GOMEZ

Coordinacién CENFER: ANA MILENA ALFONSO
Asesoria: CARLOS FERNANDO SANCHEZ (AS
MEDIOS)
Inscripcién de Pesebres: MARIA EVA BERMUDEZ
(AS MEDIOS)

8.5.14 Convocatoria
| a convocatoria a dicho evento se realizara de la siguiente manera:

ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P: Se encargara de la
convocatoria por Radio, Television y Prensa.

CAMARA DE COMERCIO: Con correo directo a sus afiliados

CENFER: Correo Directo y Convocatoria a su base de datos
ARQUIDIOCESIS DE BUCARAMANGA: En cada una de las parroquias de la

ciudad

8.5.15 Inscripciones. Las inscripciones se abriran a partir del dia 4 de

Noviembre hasta el 30 de Noviembre del 2003.

Sitio de Inscripciones: Departamento de Mercadeo ESSA S.A. ESP.v
Inscripcion Gratuita

Total de Pesebres:Particulares y Comunitarios 121

Empresariales 63
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8.5.16 Premiaci6n. El valor total de la premiacion sera de la siguiente manera:

Primer Premio: 1 Premio de $5'000.000.00
Segundo Premio: 5 Premios de $3'000.000.00

Tercer Premio: 10 Premios de $1'000.000.00
TOTAL: 16 Premios que suman $30'000.000

8.5.17 Jurado calificador

Gerente de la ESSA S.A. E.S.P., Dr. José Vicente Villamizar
Gerente de CENFER, Dr. Hernando Puyana Ferreira
Presidente CAMARA DE COMERCIO, Dr. Juan José Reyes

Sr. Néstor Paez Rodriguez
8.5.18 Reglamentacion

a) Se establecieron dos (2) categorias :
* Empresarial
* Particular y Comunitaria

b) Todo pesebre participante debe estar previamente inscrito y aceptado por los

organizadores del evento.

c) Los pesebres pueden ir patrocinados por empresas o0 entidades y se

mencionara el respectivo crédito.

d) El montaje se hara a partir del lunes 1 de Diciembre hasta el sabado 6 de
diciembre a las 12 PM.
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e) Toda persona o entidad seran los Unicos responsables en el montaje y

desmontaje de cada pesebre.

f) Los espacios establecidos para los pesebres son:
* Empresariales 4x3mts. (En caso de requerir un espacio superior, este

sera autorizado por la organizacioén de acuerdo al esquema del evento).

* Particulares 3 x 2 mts.
g) La ESSA no pagara ni tendra responsabilidad ninguna por los participantes.

h) Los participantes se acogeran a los reglamentos de la organizacién para su

comportamiento durante el eventoy en recinto.

i) Todo participante debe portar la Escarapela correspondiente a su stand, cada
stand tendra derecho a tres (3) escarapelas en caso particular y cinco (5) en

caso empresarial.

j) Todo participante esta en la obligacion de cumplir con los horarios

establecidos por el evento.

Montaje

NOVIEMBRE 24 Inicio del Montaje de la lluminacion de CENFER
NOVIEMBRE 26 Montaje de Paneleria en los Pabellones
DICIEMBRE 1 Montaje de Pesebres

DICIEMBRE 6 Inauguracion

DICIEMBRE 23 Clausura del Evento

DICIEMBRE 26 y 27 Desmontaje de Pesebres
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8.5.19 Material publicitario. Convocatoria a participar en Expopesebres tanto al

segmento de empresariales y a su vez la categoria individual

CONVOCATORIA
Concurso de Pesebres

La Electrilicaciora de Santancler SA. ES.P, | PREMIACION ($30.000.000)
Cémara de Camercio de Bucaramanga Prirer Puesto: $ 5.000.000

y CENFER invitan a participar al gran Cinco premios de: $ 3.000.000
concurso de pesebres a todas las personas | Diez premios de: $ 1.000.000
comunidades y enticlades, a realizarse en
EXPOPESEBRES del 6 al 23 de INSCRIPCION GRATUITA

Diciernbre del 2003,
CATEGORIAS: Fechas: Del 4 de Noviembre al 21 de

Ermpresarial Noviembre del 2003.
Individual y Comunitaria Lugar: Electrilicadora de Santander,
Cantidad de Pesebres: 184 Dpto de Mercadeo

Espacio de Exhibicion: Tel informes: 6425721 - 6303333
Empresarial y comunilario: 4 X 3 melros

Indiviclual; 343 metros

LA EXPOSICION DE PESEBRES
MAS GRANDE DEL MUNDO!

. CEN ER

£ BUE ARAR ARG A S D COMERCIDE B CARASIARGY
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Boleteria:

Del 6 al 23 de Diciembre en CENFER

Lo que todos (uieren Vel

LA EXPOSICION DE PESEBRES
MAS GRANDE DEL MUNDO!

o | 100pm-900p. . & e
RN G2 caamy ESSh

FO AT

WrAN

Boleteria (invitacion especial):
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Imprimir en FE]TEA NS
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Ficha de inscripcion y escarapelas

lp@?@%ﬁkﬁ@@'

Del 0 al 20 te Dicwimiire on CENIFER

FIGHA DE INSCRIPCION l ’

Nombre:
Ape'lidos:
Nomaio da Céduta
Errpresa’
NIT- - e
Cimccldn: FASELLONZ
Tel¥cros: STANTI O £4: i
Rritect Carlos Femando Jorge Andrés
Fx ab'a’ : ) %
B Pinzon Llartinez eyes Reyes
Creaciones Pen‘dui!é j .
Firma gzl arposier |
I B 5 5 9. 200
| ApRoB0O [] NospRoarD0 [ | PARTICIPANTE ORGANIZADOR
Hiumawode Sand | . 4 o
Pakalén |
Fimudal Cogankader C t\@“ % h'a?-!:%‘?'i‘;’-‘l_
bk b et SRS R
S— I — ——y e i Se—
i R ESSA ootani \edios Impresos T ' oamnm.lsms ia’ ” l_.[';“.ﬂ}‘:')‘
EXPORESERRES \ Fichainserpebin - Eecarzpibes ¢ ABERONIAE B UFDNIDNR |
Pasacalles:

LA EXPOSICION DE PESEBRES
MAS GRANDE DEL MUNDO!

y

Lo que todos quieren ver! |¢J

g camary ESSA

ety
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LA EXPOSICION DE PESEBRES MAS GRANDE DEL MUNDO!

XP@]@F@

Del 6 al 23 de Diclembre en CENFER R Rt

iLo que lodos quieren verl @ (Do ESSA

Volantes:

De lunes a viernes  Sabado y Domingo
200 p.m.-9:00 p.m. 0:00 2,m-10:00 p.m.

Imprimir en =]Vl @
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Carta empresarial:

Del 6 al 23 de Diclemiore en CENFER

Bucaramanga, Hoviembre dal2003

Diciembre &5 unmes MUy espeacial paraviirle an Paz, Armoniay Unidnertre todes los Bartandereanos, pol 3o
Ja ELECTRIFICADDRA DE SANTANDER SA. ESF. en alianza can la CAMARA DE COMERCIO DE
AUCARAMANGA y CENFER han decidido realizar el evento "EXPOPESEBRES para reunit a nuestros
Clientes, Empresas.Asoc‘lzmlona. Gremiosy Peisonas Haturales v asi reouperar la Tradicion del Pesabre

CARACTERISTICAS:

® |1 cripeion: GRATUITA

o Lugar delrecripoion: ELECTRIFICADDRADE SANTANDER 5.4 ES.P(Dplo.De
Marcaden)

Lugar del Evento: CENFER

¢ Fecha: & alZ3 Diclembre del 2003

e Categorias Empresarialy G ermial
Parliculary Comunitaria

s Himerade Pesabres: 163

) Actencia Esparada A0 D00 parsonas

2 Valor delaEntrada: HA000( a beneficie de) BANCO DE ALUMENTOS)

Paranosotros es muy importante quesy Empresa o Mugociose vincula a este gran Evento won 1a exhibicidn de
su Pasebre, cuya palticipacién a3 tolalmenle GRATUITAY ademis la serira como Estrategia Promocional para

cu aclividad comarcial.

Las Irsoripelones estardn abiertas hasta el dia 20 de Noviembre del 2003. Para mayot informacién puede
comunicarse con el Departamento de Mercadeo da la Electrificadera de Santander S.A. ES.F alteléfono
Beph7zl BE30767 (Ext. 1187 - 1218+ 1278) con bl aia Eva Begmidaz, Marta delPilar C orrea yAngélica Guarin.

“Que en esta navidad 56armos Ja fuz para gue
bocios fos Santandareanos arcontrerras la pazy elamnx’.

.
B | L

.

t

N
-~

I 'll | ’,-- .
[ ("""I ! \'.

L i','&‘ w
e il 2
José \:icerl,de Villamizar Durén
Gererte General ESSAS A.ESFP.
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. Banco de Alimentos. Se apoyé este Proyecto de la Arquidiécesis de

Bucaramanga a través de los siguientes elementos:

-‘.:":: :’"::"h =2 i.\
oo e B
APOYEMOS ESTA OBRA

¢y

INI’()IKI\II’.FB'I'!il.:(ri’:.’)-"&‘ih"i
INVITA ‘
ELECTRIFICADORA DE

9 SANTANDER S.A, E.S.P. P

e Envio de Volantes Publicitarios a Clientes Residenciales (Estratos 4, 5y6)y

No Residenciales
° (Industriales y Comerciales) de las Zonas de Bucaramanga, Barrancabermeja

y San Gil. El Volante invitaba a nuestros clientes a apoyar esta causa.

b) Soporte en el Desarrollo de Rueda de Prensa para que la Arquidiocesis
promoviera ante los Medios de Comunicacion Locales su proyecto.

c) Creacién de Estampilla Referencial que se adjunta a toda la correspondencia
de la ESSA S.A. E.S.P.

d) Mencién del Banco de Alimentos en las Piezas Publicitarias (Cuiias,
Comerciales y Volantes) de las Campafias de la ESSA

- Se han implementado Estrategias de Correo Directo tales como una Aviso a
todos nuestros Clientes acerca del nuevo Contrato de Cortes y Suspensiones y
un Correo Personalizado a nuestros 500 Clientes méas importantes haciéndoles

llegar un Folleto con los Proyectos mas importantes de la empresa.
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8.6 ACTIVIDAD DE LA PRACTICA

Apoyar las actividades del Plan de Mercadeo, programadas a realizar durante el
tiempo de terminacion del afio 2003, para mejorar y optimizar el sentido de la
imagen de la Electrificadora de Santander S.A. E.S.P frente a los clientes, por

medio de actividades promocionales y publicitarias

Los resultados esperados a través de las actividades de alianzas estratégicas

son;

» Cultura de Pago Oportuno en Clientes Regulados

o Robo o Pérdidas de Energia en Clientes Regulados

o Generacion de Valor Agregado para Clientes no regulados.

o Recuperacion de cartera tanto en residenciales como comerciales e

industriales.

Desarrollo del objetivo. La ESSA S A. E.S.P. A partir de Diciembre del 2003
comunicara a todos los clientes de la ESSA S.A. E.S.P. Que beneficios tienen
por estar al dia con la empresa, beneficios que se trasladan a los clientes

mediante Alianzas Comerciales, a saber:

a) Fundacion Cardiovascular (Descuentos. en examenes del Corazon)

b) Fundesan (Descuentos. En programas de capacitacion enfocados al Sector
Comercial e Industrial)

¢) Comfenalco (Descuentos en cursos de capacitacion)

d) Descuentos en Servicios Exequiales

e) Descuentos en Seguros de Vida y Seguros contra Accidentes

f) Descuentos en Seguros para el Hogar

g) Descuentos en Establecimientos Comerciales (Ej.: Pierre Lui, Qlafo, Distraves,

entre otros)

127



Antecedentes. Analizando la composicién de las ventas reales de energia de la
ESSA, encontramos queé del total de sus clientes 448.858 el 90.60% son
Residenciales, y de estos 244.091 corresponden a la zona Bucaramanga 54.38%
y 61.031% son de la zona Barrancabermeja que representan el 13.59%

Este estudio pudo arrojar nuevas estrategias de relacion de saneamiento Y
solucion a las deudas arrojadas por las cifras del Departamento de Cartera

Con base en todo el analisis se debe tener las siguientes prioridades:

o Clientes Residenciales de Estratos 1,2,3y4de Bucaramanga y

Barrancabermeja.
o Clientes Industriales y Comerciales de Bucaramanga y Barrancabermeja.

Estrategia General. Esta disefiada para incentivar la Cultura de Pago de los
clientes de la ESSA, a través de una serie de beneficios agregados
representados en productos y servicios que ofrezcan bienestar, seguridad y
proteccion, con énfasis en los usuarios residenciales de los estratos 1,2,3y4

de Bucaramanga y Barranca.

Publicidad. Realizar Campanas Publicitarias durante los meses de AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE, del 2003 y ENERO,
FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2004, que refuercen la Cultura de Pago Yy
comuniquen los beneficios adicionales que la ESSA esta ofreciendo a los
Clientes que procuran estar al dia con sus pagos. Estas Campanias se dividiran
en Camparias Masivas (Radio, TV y Prensa) y Campafias Dirigidas por Estrato

(Correo Directo, Afiches y Brigadas de Comunicacion).

Estrategia. Por cada mil (1000) pesos de consumo, el cliente obtendra cien
(100) puntos que se acumularan mes a mes, cuando el usuario pague su factura
y esté al dia. Si noha sido moroso en sus pagos, se le adicionaran puntos de la

siguiente manera
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3 meses
6 meses
9 meses
12 meses

El doble del tltimo mes pagado
El triple del Ultimo mes pagado
Cuatro veces del ultimo mes pagado
Cinco veces del Ultimo mes pagado

8.6.1 Alianza 1 Electrificadora — Fundacion Cardiovascular

BONO DE SALUD CARDIOVASCULAR, ESSA - FCV

j MESES DIR|2|D0
‘ Mujeres
'L mayores
j; de
f 35 anos
| OCTUBRE
|
| NOVIEMBRE
| DICIEMBRE
" Hombres
mayores
de
35 arios

Caracteristicas de La Capacitacion .

EXAMEN

Electrocardiograma
Mediciones
Antropromélricas
Examenes de laboralorio
(Colesterol, Glicemia,
HDL y triglicéridos).

Entrega de informes con
los resultados de la
valoracion, orientacion
médica y carnelizacion,
para pertenecer al Club
del Corazon Sano, con
beneficios y descuentos
en consultas de
cardiologia , examenes
diagnoslicos, charlas y
talleres gratuitos.

- COSTO
NORMAL. |

$80.000

$80.000

DSCTO.

ESSA

60%

60%

VALOR |
USUARIO |

$32.000 |

$32.000

Es brindarles a nuestros usuarios las

herramientas administrativas necesarias a través de la capacitacion empresarial

en las distintas areas que le permitan desarrollar habilidades para mejorar sus

procesos productivos.

Metodologia. La ensefianza seré interactiva y altamente participativa. Tendra

docentes idéneos, con experiencia en entidades educativas de nivel superior y

experiencia laboral en el sector empresarial. Se utilizaran medios audiovisuales y

ayudas didacticas.
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8.6.2 Alianza ESSA — FUNDESAN

Costos

1.-  Ungrupo de 20 personas: $ 60.000 por persona

2.-  Dos grupos de 20 personas: $ 54.000 por persona
3.-  Tres grupos de 20 personas: $ 51.000 por persona

4.-  Cuatro grupos de 20 personas: $ 48.000 por persona

Plus: Se les regalard a los usuarios que se pongan al dia un Programa de

Capacitacion en alianza con FUNDESAN, entre los siguientes seminarios:

o Negociacion y cierre de ventas

o Manejo y recuperacion eficiente de cartera

o Manejo de costos y gastos

o Curso basico de contabilidad manual y sistematizada

o Actualizacion tributaria
Negociacién y cierre de ventas:
e Tipos de Clientes
e Negociacion
e Manejo de Vendedores
e Mercado de Imagen
o Taller cierre de ventas

o Duracion del Programa: 20 horas

- Manejo y recuperacion eficiente de cartera.:

e La cartera como activo de la empresa
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o Criterios para aprobacion de créditos

o Constitucion de garantias

o Criterios para calificar la cartera

o Ley 550/99 Acuerdos de reestructuracion
e La Cobranza

o« Técnicas de Negociacion

e Principios para cobrar efectivamente

o Taller

Duracion de Programa: 20 horas Horario: De 6:30 p.m. a 9:30 p.m.

Dos dias a la semana
Incluye: Material de apoyo'y certificado de asistencia

- Manejo de costos y gastos:

o Los costos y gastos de una empresa

o Costos variables

o Margen de contribucion

e Costos fijos y gastos de administracion
o Punto de equilibrio

o Taller

Duracion del Programa: 12 horas
Horario: De 6:30 p.m. a 9:30 p.m. Dos dias a la semana

. Curso basico de contabilidad manual y sistematizada:

o Aspectos Legales
o Método simple de cuentas

o Analisis, aplicacion y Control
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e Registros Contables

o Comprobantes de Egreso, ingreso, notas de contabilidad,

o Recibos de Caja menor, Nomina.

o Estados Financieros

e Balance General

o Estados de ganancias y pérdidas

e Flujo de efectivo

e Analisis de los Estados Financieros

o Razones financieras

o Aspectos Tributarios

e Declaracion de IVA

o Declaracion de Retencién en la Fuente

e Declaracion de Renta

Duracion del Programa: 20 horas

Horario: 6:30p.m. a 9:30 p.m.

Dos dias de la semana

Incluye: Material de apoyo Certificado de Asistencia.

- Actualizacion tributaria:

e Hacienda Publica

e Del Derecho Tributario

o La Obligacion Tributaria

o Interpretacion y aplicacion de las leyes tributarias
e Auditoria Tributaria

o Planeacion Tributaria

o Duracion del Programa: 20 horas

o Horario: De 6:30 p.m. a 9:30 p.m.
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e Dos dias a la semana

8.6.3 Alianza electrificadora - COMFENALCO

- Alternativas de lugar:

¢ Salones de la Electrificadora de Santander

¢ Sede Recreacional La Chispa

e Salones Sede Capacitacion de Comfenalco

- Participacion: Minimo 20 personas y un méaximo de 25 para obtener buenos

resultados econémicos y pedagogicos.

PROGRAMA

CONTENIDO

INTEN
HORAR

VALOR
USUARIO

Trenzas y Peinados

Trenzas basicas, esterillados, encintados,
Recogidos, trenzados del nuevo milenio.

$12.000

Manicure,, Pedicure,
Decoracion Arlistica de
Uiias

Embellecimiento de manos y pies,
vaporizaciones, lralamientos y maquillaje
de ufias para novias, quinceaiieras,
ejeculivos e informal

32

$22.000

Masaje Terapéulico

Historia y Conceplos Generales del
Masaje Técnicas y préct icas para realizar
el masaje, en las diferentes partes del
cuerpo.

3z

$22.000

Marqueteria

Elaboracién de marcos en madera al
natural, madera procesada, madera en
tintillas, marcos en aluminio, retablos,
baslidores, etc.

32

$22.000

Decoracion de Paredes

Preparacion de la superficie a decorar,
Teoria del Color, Resanes en superficies
viejas o mallraladas. Aprender
dilataclones o delimitaciones de colores,
Aplicaclén praclica de diferentes técnicas,
Plantillas, Moldes.

32

$22.000

Conlfites Y Helados

Barquillos de crema con frulas, Helados
cremosos de frambuesa y mantecado,
Conos de Chocolate con frutas, Helados
de maracuyd,. Tulti  -Frulti, Masmelos,
Chocolatinas, ete.

20

$12.000

Pasteleria basica

Productos hojaldrados, Galleteria, Rollitos
de queso, Gallelas Esponjosas, Galletas a
la raina, Tortas, Grosellas, etc.

32

$22.000

Decoraclon de bombas

Técnicas para la decoraclén de evenlos
como arcos, muiiecos, figuras en bombas.

20

$12.000

Cajas decoralivas

Conocimientos del ca ndn, cajas
pequeiias, medianas y grandes, en todas
las formas, cajas decoralivas para el bafio,
papeleras, toallas, badl mediano, cajas
con comporiamientos, elc.

20

$12.000

Confeccién en blusas

Realizacién de moldes basicos aplicando
la tabla de medi das, disefiary
confecclonar las blusas en diferentes
eslilos.
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8.7 ACTIVIDAD DE LA PRACTICA

Realizar actividades para el mejoramiento de las relaciones entre el cliente y la
organizacion, a través de investigaciones, encuestas en los puntos de atencion, y

visitas a través de personal capacitado

8.7.1 Informacién del mercado. Investigacion de Mercados — Nivel de
Satisfaccion de los Clientes de la ESSA S.A. E.S.P..

El Departamento de Mercadeo de la ESSA S.A. E.S.P. disefié una Investigacion
de Mercados (Metodologia, Muestra, Cuestionario, etc.) para medir el nivel de
Satisfaccion del los Clientes de la empresa con respecto a los servicios que esta

presta. Esta Investigacion arrojaré conclusiones sobre el Sector Residencial y el

Sector No Residencial.

Los resultados de la investigacion también estaran clasificados por Zona, dado

que la muestra fue distribuida proporcionalmente en cada una de ellas.

Los atributos de servicio evaluados son: Suministro de Energia, Informacion &
Comunicacion, Sistema de Facturacion & Recaudo, Atencién al Cliente, Imagen'y

Precio.

La UNAB fue contratada especificamente para el Proceso de Recoleccion y
Procesamiento de la Informacién, labor que esté programada para dos (2) meses,
obteniendo los resultados de la misma a finales del mes de Septiembre.
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CLIENTES BMANGA | BARRANCA | SANGIL | BARBOSA | MALAGA | SOCORRO | Muestra
ESTRATO 1 23 22 2 1 2 1150
ESTRATO 2 87 20 17 23 15 131175
ESTRATO 3 70 10 10 5 1 4100 T
ESTRATO 4 39 5 1 0 0 0|46
ESTRATO 5 5 1 0 0 0 0|6
ESTRATO 6 6 0 0 0 0 0|6
TOTAL RESID. 230 57 29 29 19 18| 383
| COMERCIAL 213 33 16 11 3 7284
INDUSTRIAL 32 2 5 4 0 2146
OFICIAL 15 5 6 6 5 440
TOTAL NO
RESID. 261 40 27 21 9 13| 370
TOTAL 491 97 56 50 27 32 753

8.8 ACTIVIDAD DE LA PRACTICA

Aprovechar las herramientas que posee la organizacion para ser comercializada
dentro de las diferentes organizaciones que la requieran para la recoleccion de
informacién dentro de las investigaciones y estudios, y a su vez, a través de la

implementacién de nuevas tecnologia.
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9. CALL CENTER

9.1 FUNCIONALIDAD Y CARACTERISTICA DEL CALL CENTER

Servicios. Call Center: proporciona herramientas como el telemercadeo Inbound
y Outbound: Manejo de campaiias, Lineas de informacion y Help Desk, Lineas de
pedido, Cobranzas y recordacion de pagos, Televentas, Audio Respuesta —

Interactive Voice Responce (IVR)

9.1.1 INBOUND. Manejo de camparias. Se reciben llamadas, a solicitud del
cliente contratante, para actividades de telemercadeo o para realizar ventas de
los productos de la compaiiia, a través de un nimero que se habilita para que los

usuarios efectiien los contactos.

Lineas de informacion y Help Desk. Lineas para que los usuarios llamen
cuando tengan inquietudes sobre algun producto de CEET, respondan a

publicidad directa, o soliciten asistencia técnica.

Lineas de pedido. Reciben pedidos de los clientes. El agente estd conectado
con el servidor de la compairiia y recibe y digita las especificaciones del pedido,
que es recibido por el area de despachos de la empresa.

Lineas 901. NUmeros especiales de uso comercial con tarifas por minuto, donde
el pago lo asume quien llama. Se utiliza para informacion especializada o

entretenimiento.
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Lineas de servicio al cliente. Lineas 9 800 0 de 7 digitos, en las que se maneja
informacion de nuestros clientes acerca de su compaiiia, reclamos, quejas,
sugerencias, pedidos y otros servicios que ellos soliciten.

Manejo de concursos y redencién de premio. Atendemos |as llamadas que su
estrategia genere, con el fin de dar informacion sobre un concurso especifico.
Cuando su estrategia necesite redimir premios mediante |a inscripcion telefénica,
DATATIEMPO se encarga de entregarle una base de datos estructurada para

que pueda conocer los resultados de SuU promocion o concurso.

9.1.2 OUTBOUND

Cobranzas y recordacion de pagos. A través de llamadas telefonicas, se
realiza el cobro de cartera vencida, acuerdos y recordatorio de pagos, que evita

el vencimiento de facturas.

Agenda Comercial. Manejamos las agendas comerciales de sus vendedores
con el fin de que su fuerza de ventas esté visitando clientes Y no realizando

labores operativas.

Televentas. DATATIEMPO cuenta con mas de 10 afios de experiencia
vendiendo productos por teléfono. Manejamos permanentemente la venta de
suscripciones y renovaciones de los productos periddicos Y no periddicos de
CEET. Ademas, poseemos bases de datos con las que puede hacer camparias

dirigidas mas efectivas Y personalizadas.

Audio Respuesta - Interactive Voice Responce (IVR). Suministro informacién
compariias: A través de mensajes pregrabados se resuelven inquietudes de los

clientes.
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Suministro informacién especializada y entretenimiento: Indicativos, horéscopos,

humor, deportes, noticias, entre otros.
VENTAJAS DEL CALL CENTERY SU UTILIZACION

Se puede escuchar la hora a través del servicio 113 mediante un mensaje pre-
grabado, pedir la reparacion de una linea telefénica el 114 con solo digitar el
nimero de teléfono averiado, o participar del Televoto que permite seguir en vivo

la evolucion de los resultados durante el programa.

Los STI permiten a los usuarios acceder telefénicamente a menus de opciones
automatizadas e interactuar por medio del teclado del teléfono, lo que transforma
a nuestros servicios en un medio de comunicacién directa con miles de clientes a
una excelente relacion costo-beneficio.

Esta herramienta conocida como Televoto fue disefiada para que el publico
usuario participe simplemente con solo marcar un numero de teléfono y la
empresa que contrate el servicio pueda contar con esta informacion on-line para
administrarla al instante. Para esto Call Center provee dos 0 mas numeros
telefonicos que son las diferentes respuestas que puede elegir el usuario. El
Televoto es una herramienta capaz de aumentar la fidelidad del televidente. En

términos estadisticos mide la popularidad de un programa reteniendo a quienes

lo miran.

Velocidad y bajos costos en sondeos de mercado. La principal ventaja de
esta herramienta, comparada con otras formas de sondeo de opinion es su bajo
costo por contacto y la gran cantidad de datos que pueden relevarse en un corto
lapso de tiempo gracias a la minima duracion de la llamada. La informacién on-
line que provee Call Center es ol resultado de los llamados contabilizados por
cada numero, lo que permite hacer un seguimiento cuantitativo de las respuestas

en el mismo momento en que se desarrolla la encuesta.
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Finalmente la empresa o programa que contrata el servicio puede solicitarnos la

base de datos confidencial con la informacién de las personas que se

comunicaron.

Encuestas o juegos interactivos. |deal para encuestas con distintas preguntas
0 juegos con caminos para elegir, este servicio brinda al usuario la posibilidad de

interactuar con un menu de opciones llamando a un nimero de teléfono.

El teléfono como herramienta para saber que opinan nuestros clientes. En
este caso las alternativas que puede elegir el usuario se encuentran en el menuy
accede a ellas por medio de su teclado. La informacion suministrada por Call
Center sigue siendo on-line y la ventaja de esta herramienta se concentra en la

variedad de datos que se pueden obtener. Quien se comunica con este servicio

puede dejar opiniones, elegir opciones o sumar puntos.

Marketing de base de datos. Pensando en la importancia de saber quienes son
los clientes, Call Center desarroll6 este servicio que permite acceder a los datos

de quienes simplemente marcan un numero telefénico.

Llamadas salientes automatizadas. Este servicio permite generar llamadas
salientes en forma automatizada a miles de potenciales clientes segmentados por
variables geogréficas, predeterminando el dia y horario a ser llamados. Un
antecedente de este tipo de accién son las campaiias realizadas por partidos

politicos o pedido de donaciones.

El I.V.R. (Interactive Voice Response) es el nucleo principal que hace posible
nuestros servicios. Un sistema digital que tiene la capacidad de manejar
automaticamente las llamadas, aplicando distintas operaciones para cada caso.
Esta plataforma inteligente puede atender llamados, reproducir mensajes
previamente grabados, registrar digitos marcados por el usuario, grabar
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mensajes de voz, transferir la llamada a una operadora y finalmente cortar la
comunicacion. Estas funciones sumadas a la capacidad de soportar miles de
llamadas simultaneas hacen que nuestro equipamiento tecnolédgico sea un factor
diferenciador que nos permite implementar eficazmente canales de comunicacion

directa entre una empresa y sus clientes.

Costos. Fl costo puede ser pagado por quién efectia el llamado o ser asumido

directamente por la empresa que contrata el servicio como en el caso de los

numeros 0800 y 999.
9.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El precio propuesto es una solucion llave en mano que incluye:

e Planta telefénica (Linux PBX)
o Software de gestion de Call Center
o Implementacion de las campafias de atenciéon a clientes de los diferentes

servicios
o Rack con servidores de telefonia y gestion.
o Puestos de trabajo requeridos para el proyecto. (totalmente dotados)
e Computadores y diademas
e Cableado estructurado

e Capacitacién de los agentes
Il PROPUESTA TECNICA
Para la solucion propuesta ESSA tendra que aportar:

o Area adecuada para 6 puestos de trabajo, reservando espacio para

crecimiento.
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o Enlace PRI
» Tablero de Energia

Por su parte Millenium Phone Center S.A., presenta una solucién flave en
mano, donde ESSA no tendra que aportar ninglin elemento, excepto lo

mencionado anteriormente:

1. Contacta - Software de Call Center: Millenium Phone Center ofrece el
desarrollo de la plataforma de servicio al cliente que actualmente posee ESSA.
Se duplicara el software que actualmente poseen, servicios tales como
consulta, actualizacion y creacién de nuevos clientes, peticiones, quejas y
reclamos. A través de este desarrollo, el Call center atendera todas las
peticiones, quejas y reclamos, lo cual permitira unificar en una sola base de
datos toda la informacién que se tome tanto de las ventanillas de atencion

como de las llamadas recibidas a través del Call Center.

Al mismo tiempo permitira generar reportes de diversos niveles de contactos y su
estado de solucion, para su posterior gestion. De esta forma Contacta ayudara a
desarrollar una estrategia con el objeto de ser mas competitivo, y ayudara en la
retencion y el incremento de nuevos clientes. Es necesario tener en cuenta que el
software lo Unico que no tendra seran las funciones de modificacion de datos

contables ni de movimiento de caja

Se ofrecen tres mddulos bésicos de Administracion, Servicio al Cliente y Report
Manager, con acceso Web desde cualquier plataforma, con la ventaja de utilizar
el motor de base de datos que utiliza actualmente ESSA: Oracle.

Modulo de Administracién. Le ofrece las herramientas para administrar los
usuarios del sistema, sus perfiles, sus listados de clientes y contactos, definir
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servicios o campafias de atencion a clientes, definir niveles de acceso por perfil y

por servicio o campana.

El control de acceso por perfiles les permitird controlar quienes accedan cada
médulo de su sistema (Administracion, Servicio al Cliente y Reportes), asf como
llevar un registro detallado de las actividades de su personal, tales como la hora
del ingreso al sistema, el tiempo trabajado en cada modulo, y otros indicadores

similares que luego puede organizar en un reporte instantaneo.

Modulo de Servicio al Cliente: se construirdn 3 campanas:

« Servicio al cliente
o Telemercadeo

o Cartera

Servicio al cliente. Se duplicara lo que posee actualmente la Electrificadora en
modo gréafico y ambiente Web, el modulo guardara la informacién en la base de

datos Oracle que actualmente posee ESSA.

Telemercadeo. Se creara una campafia que permita realizar camparias de salida
para actualizacion de base de datos y adicionalmente que permita contactar a los
clientes para llevar a cabo campafias de fidelizacion de clientes y mejoramiento

de imagen de la Electrificadora.

Cartera. Se creara una campafia que permita realizar el cobro de usuarios
morosos, las especificaciones de las campafias de cobro se llevara a cabo de
acuerdo a las bases de datos que se necesiten trabajar, el modulo es lo

suficientemente genérico para llevar a cabo diferentes tipos de cobros.
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Los servicios que ESSA atendera con CONTACTA tendran la facilidad de:

o Acceso total a la informacion de sus clientes, tanto empresariales como
individuos, y la posibilidad de actualizarla en cada contacto con éste.

o Busquedas de clientes en la base de datos segun criterios especificos, tales
como nombre, razén social, codigo de cuenta, direccion, teléfono, documento
de identidad, ubicacién geografica y otros.

o Facil almacenamiento de datos de nuevos clientes.

o Registro de los nimeros telefonicos por donde se recibe la llamada para
posterior generacion de reportes estadisticos del servicio.

e Registro del detalle de la atencion almacenando informacion sobre el agente

que atendio la llamada y la hora en que se realizo.

o Toma de solicitudes de servicios tanto por atencion telefénica como desde un

sitio Web en el Internet.

o Atencion de Consultas, Quejas 0 Reclamos y almacenamiento de estas en la
base de datos para crear una base de conocimientos de fortalezas y
debilidades de su producto 0 servicio.

o Escalamiento del estado de pedidos, quejas 0 reclamos con diferentes niveles
tales como Pedido, Urgente, Reclamo, Cancelado.

o Facil consulta de listas de problemas 0 preguntas frecuentes y listado de las
posibles soluciones para cada una.

e Almacenamiento de nuevas consultas en la base de datos para crear una base
de conocimientos de fortalezas y debilidades de su producto 0 servicio.

o Consulta del historial de atencion de cada cliente hasta el nivel de detalle
deseado para dar una atencion personalizada y facilitar el soporte basandose
en datos reales sobre el historial de servicio del cliente.

o Control del estado de la llamaday solucion del problema consultado.

o Generacion de reportes en tiempo real del servicio con el modulo de

Administracién de Reportes
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Para duplicar el modulo de servicio al cliente se requiere de ESSA los

siguientes elementos:

o Estructura de la base de datos ( sin ningiin dato)

o Motor y Version de la base de datos

o Procedimientos de atencion al cliente

e Pantallazos de los scripts

e Imagen Corporativa (Colores, imagenes, textos y logos : personalizacion de

contacta)

Todo esto con el objeto de personalizar la aplicacion a los requerimientos de la

Electrificadora y obtener un software amigable para los usuarios.

Modulo de Reportes. El Administrador de Reportes permite la creacion ylo

modificacién de reportes a partir de su informacion almacenada en la base de

datos.
El sistema permite tanto la tabulacién automatica de la informacion en formato

HTML para su consulta local o desde el Internet, como la generacion de gréaficos

interactivos de la informacion en forma de gréficos de lineas, barras o tortas, con

opciones de scroll y zoom.

El formato HTML permite el acceso a los reportes de forma totalmente

independiente de la plataforma.

- Linux ACD - PBX — Capacidad 30 agentes: tendra los siguiente servicios:

« ACD — Automatic Call Distributor
« ARD Chat — Automatic Request Distributor - Sistema Soporte Chat a través de

la WEB
ARD Mail - Automatic Request Distributor - Soporte Via e-mail
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o Contacta— CTI

» Dialer — Sistema de Marcacion

» IVR - Interactive Voice Response
+ PC-PBX

- Infraestructura Técnica

a. Servidores
1 Servidor Linux ACD — PBX Power Edge 600SC

1 Servidor de aplicaciones 400 SC
Para el servidor de base de datos se dispondra del servidor de la Electrificadora.

b. Cableado Estructurado
6 puestos de trabajo con su respectivos puntos de voz, datos y eléctricos.

c. 1 Gabinete de Piso

d. 1 Switch: TRENDnet de 24 puertos.

e. Puestos de Trabajo

En las instalaciones de ESSA, se habilitaran 6 estaciones de trabajo comodas
con cubicalos de 90 CMS de ancho por 60 MT de profundidad, con sus

respectivas sillas.
f. Diademas
6 diademas

Il TIEMPO ESTIMADO

Los tiempos estimados para cada fase y la duracién total, se encuentran en la

figura anexa.
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Propuesta econémica. Se debe tener en cuenta que solo |a solucion planteada
es tecnologia de avanzada, se suministrara lo ultimo en desarrollo para telefonia

y manejo de Call Center, toda la solucién sera Web Enabled y se entregara en el

100% de sus funcionalidades.

9.4 ADMINISTRACION, MANTENIMIENTO, SOPORTE Y OPERACION CALL
CENTER ELECTRIFICADORA DE SANTANDER

Millenium Phone Center ofrece una solucion completa a ESSA de tal forma que
se pueda prestar un servicio integral que incluya todo el soporte técnico,

actualizaciones de versiones, mantenimientos y el servicio de Administracion de

Personal para la operacion del Call Center ESSA.

Los servicios que incluirian la administracion, mantenimiento y operacion del Call
Center, serian los siguientes:

- . f
Servicio 24 horas. Millenium Phone Center S.A. Se encargara del
absolutamente todo el manejo de personal que se derive de la operacion del Call

Center y se tendré el siguiente esquema de trabajo.
Servicio 7 x 24 x 365 dias al afio.

Tréfico INBOUND: Se tendran 3 agentes para recibir llamadas dependiendo del
trafico entrante.

Trafico OUTBOUND: Se tendré 2 agentes fijos llamando durante todo el turno
realizando labores de telemercadeo, cobranzas y cartera. En ocasiones y
dependiendo del tréfico de llamadas entrantes se pondréa 1 agente adicional, el
cual se tomara de los agentes que atienden el trafico Inbound.

Servicio Nocturno: de 7 p.m. A7 a.m. 1 agente que atendera emergencias.

147



Estas estimaciones pueden variar de acuerdo a las cifras que arroje el ACD

respecto de tiempos 0ciosos, bajo tréfico, llamadas perdidas, abandonadas 0 en

saturacion.

Soporte Técnico. Para el soporte técnico se dispondra de un mantenimiento
preventivo en donde una (1) vez al mes, un ingeniero hara labores de limpieza

y mantenimiento tanto al hardware como al software.

En cuanto a las emergencias relacionadas con los equipos, el supervisor tendra
conocimientos basicos para soportar y darle continuidad a la operacion.
De igual forma, se dara soporte remoto tanto a servidores como a PCS a través

de Internet.

Asi mismo se respondera por el correcto funcionamiento de los equipos y en
caso de dafio de partes se repondra por una totalmente nueva de tal forma

que se de solucién a cada uno de los casos.

Datamining. Millenium Phone Center S.A. llevara a cabo un seguimiento sobre
las variables que constituyen el desarrollo del proceso de atencion al cliente de

Electrificadora Santander.

En un proceso de intercambio de estrategias junto con la Gerencia de Mercadeo
de la Electrificadora y mediante un proceso de datamining, tanto de la gestion
cualitativa como cuantitativa, se estableceran y ofreceran diversas estrategias a
nivel operativo, comercial y de mercado: orientados estos al logro de los objetivos
propuestos al iniciar el proyecto de servicio al cliente, y que permitan a la
Electrificadora Santander poseer una herramienta fiable para la toma de

decisiones.
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Dichos resultados, seran presentados a la Electrificadora Santander
mensualmente mediante una (1) reunién de seguimiento mensual con el
personal asighado al proyecto, en donde se presentaran los resultados del
datamining asi como también los logros y planteamientos de las diversas

estrategias que permitan optimizar el proyecto.

Mantenimiento de Campafas. Debido a lo dinamico de la operacion de un
servicio publico como el que presta la Electrificadora, el software de atencion de
servicio al cliente, telemercadeo y cartera, tendran hasta 2 actualizaciones
mensuales en donde se involucren hasta 3 interfaces de usuarios y 2 cambios en

la estructura de la bases de datos.

Propuesta Economica. La solucion planteada es total de avanzada, se
suministrara lo Gltimo en desarrollo para telefonia y manejo de Call Center, toda
la solucién sera Web Enabled y se entregara en el 100% de sus funcionalidades.

9.5 BASE DE DATOS COMERCIALIZABLE

( \JAS\\“
L.a base de Datos mas completa en‘\éuentd,‘a estratificacion, ciclos, direcciones de

la zona de Bucaramanga, y sus alrededores, es una oportunidad de negociacion

a las empresas para comunicarse con este segmento.

Se ofreceria el servicio de reparticion de volantes adjunto a la facturacion o la
venta de esta misma base de datos segun el comportamiento de consumo, 0
segun su ubicacion, esto varia, segun el requerimiento de la base de datos frente

a las necesidades de la organizacion.

- Potencializaciéon de la Pagina Web ofreciendo nuevos servicios (Servicio en
linea, Aumentar cobertura Pagos en Linea, Creacién de Correos para Grandes
Clientes, entre otros).(Actividad a Realizar en el afio 2004)
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10. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
ESSA S.A. E.S.P CON RESPECTO A LOS SERVICIOS QUE LA
ORGANIZACION LE PRESTA

10.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el nivel de Satisfaccion de la prestacion de Servicios de la empresa
hacia los clientes, en los segmentos Residenciales y No Residenciales de la

Electrificadora de Santander S.A. E.S.P

10.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Evaluar el Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la ESSA con respecto a los

atributos mas relevantes de su servicio.

- Determinar el orden de importancia que los clientes de la ESSA dan a los

atributos del Servicio de la Compariia.

- Obtener informacién concluyente del Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la

ESSA a nivel residencial, no residencial y por Zona
- Recolectar informacion relevante para formular estrategias Comerciales.

- Determinar el impacto que ha tenido en el Nivel de Satisfaccion de los clientes

el desarrollo de Estrategias Comerciales

161




10.3 METODOLOGIA

1. La ESSA estructuré a través de su Departamento de Mercadeo una propuesta
de herramienta (encuesta) y de muestra (con su respectiva estratificacion)

2. Ejecucion e una primera aplicacién de la herramienta sobre la muestra
determinada, procesamiento de la informacion recolectada y presentacion de
los resultados obtenidos de acuerdo a los criterios establecidos por la ESSA.

104 MUESTRA

La propuesta del Departamento de Mercadeo es calcular dos tamafios
muestrales, uno sobre la poblacion de Clientes Residenciales y el otro sobre la
poblacion de Clientes No Residenciales (Oficiales, Comerciales e industriales)
Los tamafios muestrales se estratificarian en primer lugar por zona
(Bucaramanga, Barrancabermeja, San Gil, Socorro, Barbosa y Malaga) y luego

por estrato en el caso de los clientes Residenciales.

A continuacion se presenta un primer calculo de tamafios muestrales teniendo en

cuenta los siguientes parametros:

Formula base (muestra para poblaciones finitas)

N=(N-1)(p*q) (2)?
(N) (e)*+ (2)?

Donde:

N = Tamario de la poblacidn
n = Tamario de la muestra
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P = Probabilidad de éxitos (indica de ser escogido la persona adecuada para el
estudio) En este caso sera de 0.5= un elemento exitoso es 50% posible a ser
escogido en la muestra.

Q = Probabilidad de fracasos (indica de no ser elegida la persona adecuada para
el estudio) En este caso sera de 0.5 = un fracaso en un elemento es 50% posible

a ser escogido en la muestra

7 = Nivel de confianza (Indica que el intervalo a elaborar tendra una confianza
especifica o probabilidad de estimar correctamente el valor real del parametro de
la poblacién seguin los datos de la muestra) El 95% de confianza indica si se
toman todas las muestras posibles del mismo tamario el 95% de estas muestras
incluiran la media real de la poblacion.  Entonces, 7 = 1.96 segun datos de la

tabla de distribucion normal.

E = Error muestral (Indica la probabilidad de que haya un error muy minimo en la
seleccion de la muestra y que pueda diferir del valor de la poblacion, luego es de

0.05 = 5% de la muestra)

RESIDENCIALES
n= (403.744-1)*(0,5%0,5)*(1,96)°

( 403.744*(0,05*0,05)+(1,96™1 ,96)
n= 383

NO RESIDENCIALES

n= (41 118-1)%(0,5*0,5)*(1,96)?
(41.118*(0,05*0,05)+(1,96™1,96)
= 370
total = 753

163



10.5 SISTEMA DE MUESTREO

Dada las caracteristicas de la muestra caracterizada por la homogeneidad en el
tipo de servicio utilizado, en este caso uso de energia se aplico el muestreo

probabilistico,

Para la toma de este tipo de muestreo existen varios métodos: simple aleatorio,

sistematico, estratificado por grupos (cluster) y por areas.

En razon a lo solicitado en el estudio, y por facilidad en la toma de la informacion
y manteniendo el grado de confiabilidad, se determind elegir el método simple

aleatorio s estratificado y por areas dada la dispersion geografica de la muestra.

En las ciudades como Bucaramanga y Barranca, se ubicaron los estratos
residenciales en un mapa debidamente estratificado teniendo en cuenta la no
concentracion de la muestra en una sola area para tener un peso equilibrado de

la misma. En las otras ciudades por su tamario fue facil ubicar los estratos y

zonas a muestrear.

Se manejo control a la muestra mediante la numeracion de las encuestas y a la

toma de las mismas.
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TIPO DE INVESTIGACION 8 Concluyente descriptiva

TECNICA. Encuesta directa

GRUPO OBJETIVO Zonas de influencia de La Electrificadora de
Santander, Bucaramanga, Barranca, San Gil,
Socorro, Malaga

TAMANO DE LA MUESTRA 750

Residencial 383

comercial 284

Industrial 46

Oficial 40

TIPO DE MUESTREO Probabilistica , método simple aleatorio por éareas

CUBRIMIENTO DEL TAMANO.
DE LA MUESTRA

INFORMACION
RECOLECTADA POR:
Universidad Auténoma de

Bucaramanga

FECHA DE REALIZACION

geograficas

Bucaramanga, Barranca, San Gil, Socorro,

Malaga

Universidad Auténoma Facultad Ingenieria de

Mercados

Septiembre 2003
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11. ENCUESTA NIVEL SATISFACCION CLIENTES
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P.

Buenos Dias (Tardes), mi nombre es , represento a la
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER y me encuentro realizando una encuesta
para recolectar informacion acerca de su nivel de satisfaccion con los servicios

que la empresa presta, lo cual nos serd util para poder prestarle un mejor

servicio.

Agradezco me permita unos minutos de su tiempo para responder algunas

preguntas:

Fecha: Sexo: 1) M 11 2) F (] Barrio:
|
Edad: 1) 20 a 30 afios[] 2) 31 a 40 afiosl] 3) 41 a 50 afiosl] 4) 51 a 60 afosl] 9)

51 a 60 anosl]
Atributo 1 — Suministro de Energia

1.1 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja

y 5 la mas alta:

Aspecto 112 |3|4]|5|Nsinr

1. Suministro de Energia Sin Interrupciones

2. Suministro de Energia Sin Variaciones de Voltaje

3. Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio

cuando se suspende por factores técnicos (no por casos de

no pago)
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Atributo 2 — Informacion y Comunicacion

2.1 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja

y 5 la més alta:

Aspecto

Ns/nr

1. Notificacion previa por parte de la empresa en caso de

interrupciones del Servicio programadas

2. Informacién por parte de la empresa sobre el uso

eficiente de la energia eléctrica.

3. Informacion por parte de la empresa sobre los derechos

y deberes de los Clientes.

4. Informacion por parte de la empresa acerca de Planes o

Campafias Especiales (Cartera, Perdidas, Mercadeo)

Atributo 3 — Sistema de Facturacion y Recaudo

3.1 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja

y 5 la mas alta:

Aspecto

Ns/nr

1. Entrega a Tiempo de la Factura

2. Factura sin Errores

3. Facilidad de compresion de la informacién de la Factura

4. Facilidad y Comodidad en Puntos Autorizados para

Recaudo del Pago del Servicio.

Atributo 4 — Atencion al Cliente

41 Ha tenido Contacto Telefénico con la Electrificadora de Santander S.A.

E.S.P.?
SI0 NOO
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Si la Rta. es positiva continué con la siguiente pregunta, de lo contrario contintie

con la pregunta 4.3

4.2. Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas

bajay 5 la mas alta:

Aspecto 12 (34| 5 |Ns/nr

1. Facilidad para contactar telefénicamente la Empresa.

2. Agilidad con la que se resolvieron sus inquietudes.

3. Conocimiento por parte de los funcionarios que le

atendieron.
4. Claridad con la que le suministraron la informacion los

funcionarios que le atendieron.
5. Calidad de la Atencion Recibida (Cortesia, Respeto,

Amabilidad, Disposicion).

4.3 Ha tenido Contacto Personal con funcionarios de la Electrificadora de

Santander S.A. E.S.P.?

SI0 NOO

Si la Rta. es positiva continué con la siguiente pregunta, de lo contrario contintie
con el Atributo 5 (IMAGEN)

4.4 Ese Contacto Directo con el personal de la Electrificadora de Santander S.A.
E.S.P. fue DENTRO o FUERA de la empresa?

DENTRO [ FUERA[O DENTROY FUERAL
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CONTACTO DENTRO DE LA EMPRESA

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacién mas bajay 5

la mas alta:

Aspecto

4

Nslnﬂ

1. Facilidad para ingresar a las Instalaciones Empresa.

2. Tiempo de Espera para ser atendido

3. Agilidad con la que se resolvieron sus inquietudes a partir

del momento que empezaron a atenderlo.

4. Cumplimiento de los plazos en los casos donde la

empresa adquirié algtiin compromiso con el cliente.

5. Conocimiento por parte de los funcionarios que le

atendieron.

6. Claridad con la que le suministraron la informacion los

funcionarios que le atendieron.

7. Calidad de la Atencién Recibida (Cortesia, Respeto,

Amabilidad, Disposicion).

8. Instalaciones de la Empresa (Comodidad, Organizacion,

Limpieza).

L

CONTACTO FUERA DE LA EMPRESA

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es |a calificacion mas bajay 5

la mas alta:

Aspecto

Ns/nr

1. Calidad de la Atencién Recibida (Cortesia, Respeto,

Amabilidad, Disposicion)

2. Conocimiento por parte de los funcionarios que le

atendieron.

3. Claridad con la que le suministraron la informacion los

funcionarios que le atendieron.

159



Atributo 5 — Imagen

5.1 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos, donde 1 es la calificacion mas baja

y 5 la mas alta:

Aspecto

4

Ns/nr

1. Empresa Agil y Moderna

2. Empresa Honesta, Seria, Transparente.

Clientes.

3. Empresa que se preocupa par la Satisfaccion de sus

4. Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad.

5. Empresa que mejora su calidad de vida.

6. Empresa que se preocupa por el Medio Ambiente.

7. Empresa de la que sus Clientes se Enorgullecen.

Atributo 6 — Precio

6.1 Considera que el Precio de la Energia Eléctrica con respecto a los beneficios

recibidos es:
Muy Alto | Justo | Bajo | Muy
Alto Bajo | Ns/nr
1 2 3 4 5

6.2 Considera que el Precio de la Energia Eléctrica con respecto a la atencion

recibida cuando ha tenido contacto con personal de la empresa es:

Muy Alto | Justo | Bajo Muy
Alto Bajo | Ns/nr
1 2 3 4 5
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7. Ordene los siguientes atributos de 1 a 6, donde 1 es para UD. el atributo mas

importante y 6 el atributo menos importante.
Suministro de Energia

Informacion y

Comunicacion

Sistema de Facturacion y
Recaudo

Atencion al Cliente

Imagen

Precio

8. UD. Diria que en el ultimo afio el servicio de la ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER ha:

Mejorado | Permanecido | Empeorado

Iigual

Observaciones:
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12. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

12.1 ANALISIS GLOBAL

Atributo No.1 SUMINISTRO DE ENERGIA
Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos donde 1 es la calificacion mas bajay 5

la méas alta

1. Suministro de energia sin interrupciones

41 -
41+
4.0 1
4,0
40 1
4,0

TOTALES NO
RESIDENCIALES

TOTALES
RESIDENCIALES

s

2.Suministro de energia sin variaciones de voltaje

& T
a7
e

36 +———
3.5 iy
35+

TOTALES
RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES
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3.Agilidad de la empresa para reanudar el servicio cuando se suspende por

factores técnicos

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

Atributo 2- Informacién y comunicacion

1. Notificacion previa en caso de interrupciones del servicio programado

40 1o
35
3,0
25— o
2,0 ' :
15 fe
10 i

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES
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2. Informacion por parte de la empresa sobre el uso eficiente de energia

eléctrica.
2.7 T T T
2,7
2,7
2,6
2,6
2,6
2,6] -
2,6
2,5 4
2,5 T T
TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES

3. Informacion sobre los derechos y deberes de los clientes

2,8

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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4. informacién acerca de planes o camparias especiales (CARI, PERD,
MDEO)

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES

Atributo 3- Sistema de Facturaciéon o recaudo

1. Entrega a tiempo de la factura

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES
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2. Factura sin errores

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO

RESIDENCIALES

3. Facilidad de compresion de la informacion de la factura

3,9

3,8

3,7

3,5

36 1

"y I

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES
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4. Facilidad y comodidad en puntos autorizados para el recaudo en el pago

de servicios
4’4 T T T e T e e
43 +————— -
42 1
41 s
4,0 -
3.8 =t ' ]
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

Atributo 4- Atencion al cliente

4.1 Ha tenido contacto telefénico con la Electrificadora de Santander?

Si ha tenido contacto

56% | T - 54%

54%
52%
50%
48%
46% Fian
44% -
49% i
40% -+

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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No ha tenido contacto

7 R | S ————
52% +—— Lt
50% -
48% -
46% -
44% -
42%’ Il T

TOTALES TOTALES NO

RESIDENCIALES RESIDENCIALES
N/S NR
e

TOTALES
RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES
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4.2 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos donde 1 es la calificacion

mas baja y 5 la mas alta

1. Facilidad para contactar telefénicamente la empresa

3,9 1 = T
3,9
3,9
3,9 i
3,8 R
338 3)8
3,8 - : :
3'8 _3 |
3,8 1 : i :
3,7 . ) T
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

2. Agilidad con la que se resolvieron sus inquietudes

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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3. Conocimiento por parte de los funcionarios que lo atendieron

3'9 e o
3,8 R R SRR
a7 b : _
3,7 | e —
3,6 ee el ;
3,6 {ie - #
3,5 1 _
3'5 Jus : s - : :
34 - l
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES J

4. Claridad con que le suministraron la informacién los funcionarios que

lo atendieron

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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5. Calidad de la atencién recibida (cortesia, respecto, amabilidad,

disposicion).
4,3 - e e
42 1= :
4.1 s e e
4,0 : : T
39 3,9 i
a7 -
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

4.3 Ha tenido contacto personal con funcionarios de la Electrificadora de

Santander

Si ha tenido contacto

52% 1 e S

50% ———49%

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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No ha tenido contacto

53%
52% |
51% |
50% —
49% 1
48% -
47% |—
46% -
45% -

43% ——

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

No responde

80% T e
70% i i

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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4.4 De ese contacto directo con el personal fué dentro o fuera de la

empresa.

Dentro

53% 1 e
5% | G e

51% |
50% +—
49% -
48% -
47% -
46% -

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

Fuera

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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Dentro y fuera

80%

70%

60%

50%

40%

—28%

30% |

20% |
10% -
0% -

TOTALES
RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES

CONTACTO DENTRO DE LA EMPRESA

Califique de 1 a5 los siguientes aspectos don 1 es |a calificacion mas bajay 5 la
mas alta

1. Facilidad para ingresar a las instalaciones de la empresa

|
i
|
|
|

0 60 00 60 (D 00 00 €O W B

TooON~Nmo oo

TOTALES
RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES
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2. Tiempo de espera para ser atendido

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

3. Agilidad con que se resolvieron sus inquietudes a partir del momento en

empezaron a atenderlo

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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4. Cumplimiento de los plazos en los casos en que la empresa adquirio alguin

compromiso con el cliente

4’0 S
35—
30 -
25
2.0 -
1,5 +
1,0 +—

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

5. Conocimiento por parte de los funcionarios que lo atendieron

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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6. Claridad con que le suministraron la informacion los funcionarios que lo

atendieron

"2 I
" T

40 +——
39 -
38 -
a7 4=

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

7. Calidad de la atencion recibida (Cortesia, respecto, amabilidad y

disposicion.)

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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8. Instalaciones de la empresa (comodidad, organizacion limpieza)

8,0 7]
7,0
6.0 -- |
50 - 4,4 d }
4.0 ) it MO ST S
3,0 | -
2,0
1,0 I 4
TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES

CONTACTO FUERA DE LA EMPRESA

1. Calidad de la atencion recibida (Cortesia, respecto, amabilidad y

disposicion.)

8,0 -
7,0
6,0
5,0 4,0 38
40 i
30+ 1
2,0 i
1,0 1
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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2. Conocimiento por parte de los funcionarios que lo atendieron

801
70 1+
6,0
50
4,0
3,0 -
2,0 -
1,0

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

3. Claridad con que le suministraron la informacién los funcionarios que lo

atendieron

=30

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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Atributo 5. Imagen

5.1 Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos don 1 es la calificacion mas

bajay 5 la mas alta

1. Empresa &gil y moderna

- ]
8,0 - - ST : e

7,0 -

6,0
5,0
4,0
3,0 -
2,0
1,0 -

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

2. Empresa Honesta seria y transparente

8,0 1 e
-8 | L
6,0

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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3. Empresa que se preocupa por la satisfaccion de sus clientes

8,0 '|— ot 2L ""_ 1L -. """ _"'l LT LT "" ’ 1
70t ; —— _
5,0 : 37 e ' :
4.0 : e
2.0 fa i
1,0 T |.
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

4. Empresa que contribuye al desarrollo de la comunidad

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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5. Empresa que mejora su calidad de vida

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES

6. Empresa que se preocupa por el medio ambiente

TOTALES RESIDENCIALES

T

TOTALES NO
RESIDENCIALES
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7. Empresa de la que sus clientes se enorgullecen

TOTALES NO TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

Atributo 6.Precio

Considera que el precio de la energia eléctrica con respecto a los servicios

recibidos es:

Muy Alto

56% —l, T 540/0__ , e
54% : :

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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51% el

g%

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

Justo

51% T
51% +———

50% -
49%
50% dble

49% -

TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES

No Responde

100% o ELrediiis
90%
80%
70% s

60% -

50% +——

40% +—

30%

T e SO M T Ty

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES

184




Considera que el precio de la energia eléctrica vs. A la atencion recibida es:

Muy Alto

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES

Alto

56% “Hgit ‘— HHEERE ":"_’:"'7*""7‘_" AL IE R et IoH] 58 354251 EE [ B ""'.' T """"

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES
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- 450% s

e T

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES

Bajo
®
90% - . — "
80%
70%
60%
50%
40%
30% R
20% e
L |
0% | . -
TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO
RESIDENCIALES
| E—
No sabe /INR
233’ 3 A 1) SR e sy
o e e e
51% "
51%
50%
50%
49%
49%
48%
48% i A
47% : e i ‘
TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES
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7. Ordene los siguientes atributos de 1 a6 donde 1 es el mas importante y 6

el menos importante

Suministro de energia

-
45% - 41% 40% : T p—
40% . T - |@ Seriel
35% 1. ‘ -
30% e @ Serie2
25% O Serie3
?ngo O Serie4
100/2 @ Serieb

5% - (@ Serieb
0% ' '
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
Informacion y comunicacion
|_350/0 o = . 33%
25% : . Serie2
20% |— EZ 17%— Re [1Serie3
15% 78 05— | [ Serie4
10% o 6% 1 |mSerie5
5% 11 g —1 | Serie6
0% o —
TOTALES TOTALES NO
RESIDENCIALES RESIDENCIALES
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Sistema de facturacién y recaudo

350,6 —— = o . .
309
30% 28% A
24% DA%
A= 0%
20% - ; 6%
0,
15% - L
0,
10% | g0z 9%
5% e
OOA, _ 3
TOTALES TOTALES NO

RESIDENCIALES

RESIDENCIALES

Atencion al cliente

[ Seriet
[ Serie2
[1Serie3
[OSeried
@ Seried

[ Serieb

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

TOTALES
RESIDENCIALES

[1Serie6

TOTALES NO
RESIDENCIALES

Serie1
[ Serie2
[1Serie3
[ Seried
@ Serieb
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Precio

TOTALES
RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES

Serie1
Serie2
O Seried
O Seried
m Serieb
[ Serieb

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

[ Seriet
Serie?2

0 Seried

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO
RESIDENCIALES

[0 Seried
[ Serieb
[ Serieb
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8. Usted diria que en el dltimo aiio el servicio de la Electrificadora de

Santander ha:

Mejorado

52% T = . R R E T D 2 )
51%
51%
50%
50%
49%
49% -1
48% -
48% -
A7%
47% +

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES

Permanecido igual

510/0 TGE —' s 51%’_—'77’ TR IO e SR T T T T R AT oy

51% | ——

50% |

50% | —

49% —

TOTALES RESIDENCIALES TOTALES NO RESIDENCIALES

190




Empeorado

70% g

I ) qﬂ% it

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO RESIDENCIALES

No responde

TOTALES RESIDENCIALES

TOTALES NO RESIDENCIALES
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13. RESULTADOS CONGLOMERADO

- Dentro del atributo no 1, en la pregunta 1.1., la mayor calificacion dentro del
aspecto de Suministro de Energia, la mas alta calificacién se obtuvo por el

segmento de No Residenciales, con una calificacién de 4.1

- Dentro del aspecto de Suministro de energia sin variaciones de voltaje, la mas

alta calificacion, la dio el segmento de no residenciales con una calificacion de

3.7

- Dentro del aspecto de Agilidad de la empresa en la reanudacion del servicio en
cuanto a factores técnicos, la mayor calificacion fue de 4.0 correspondiente al

sector de los No Residenciales

- Dentro del Atributo 2 (Informacién y comunicacion), en la pregunta 1 en cuanto
a la notificacién previa en el caso de interrupciones en el servicio, la calificacion
mas alta la dio el segmento de No Residenciales correspondiente a 2.6 (queenla

escala es de percepcion baja)

- En la pregunta 2, en cuanto a la informacién por parte de la empresa, en cuanto
al uso eficiente de la energia eléctrica, la mayor calificacién se obtuvo del
segmento de no residenciales, con una calificacién de 2.7 (percepcion baja)

- En la pregunta 3 de informacion sobres los derechos y deberes de los clientes,

el segmento de No Residenciales, dio una calificacién de 2.5 siendo la mas alta,

pero en la escala, es de percepcion baja
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- En la pregunta 4, en cuanto a las campafias realizadas en los diferentes
departamentos, el segmento de No Residenciales, da una calificacion de 2.3 en

cuanto a la comunicacion e informacion de ellas.

- El atributo 3 donde se hace referencia al Sistema de Facturacion y Recaudo, en
el aspecto de Entrega a Tiempo de la facturacion, el segmento de No

Residenciales da una calificacion alta, correspondiente as 4.7

- En el aspecto de la Facturacion sin errores, el segmento de No Residenciales,

califica este aspecto con un 4.4, siendo de percepcion alta

- En cuanto al aspecto en cuanto a la comprensién en la facturacion y la
informacion que ella tiene, la calificacion mas alta, se encuentra en el segmento

de los No Residenciales con una calificacion de 3.9

- En el aspecto de facilidad y comodidad en lo puntos de pago autorizados, el

segmento de No Residenciales, se obtiene una calificacion alta de 4.3, para este

aspecto.

- En el Atributo 4, correspondiente a Atencién al Cliente, la pregunta 4.1, que
hace referencia al contacto telefénico con la empresa, las personas que si han
tenido contacto con la ESSA S.A. E.S.P, se encuentra que el total de los clientes
(Clientes no residenciales + Clientes Residenciales), los clientes que pertenecen
al segmento de los No Residenciales son los que mayor contacto han tenido, con

un 54%, no han tenido contacto los Residenciales con un 53%.
- En la pregunta 4.2, la calificacién en cuanto al primer aspecto, referente a la

facilidad de contactar telefénicamente la empresa, la mayor calificacion la da el

segmento de los No Residenciales con un 3.9
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- En cuanto a la agilidad con la que se resuelven las inquietudes a los clientes, el
de mayor calificacién se obtuvo por parte del segmento de los No Residenciales

con una calificacion de 3.8

- En el tercer aspecto, que hace referencia al conocimiento por parte de los
funcionarios que lo atendieron, la mayor calificacién para este aspecto lo da el

segmento de los No Residenciales con una calificacion de 3.8

- En el cuarto aspecto, que hace enfoque a la claridad de la informacion

suministrada, el segmento de los No Residenciales, da una calificacion de 4.0 a

este aspecto.

- En el quinto aspecto en cuanto a la calidad de la atencion recibida, el segmento
de los No Residenciales promedia una calificacién de 4.2, siendo una percepcion

alta, y a su vez, mejorable.

- En la pregunta 4.3 donde si los clientes han tenido contacto personal con los
funcionarios de la Electrificadora de Santander, el 54% si ha tenido contacto, y
pertenece al segmento de los No Residenciales. No ha tenido contacto, el

segmento de lo Residenciales con un 52%

- En la pregunta 4.4 donde tiene relacién con la pregunta 4.3, en cuanto a ese
contacto fue dentro o fuera de la empresa, en lo perteneciente a Dentro de la
empresa el 52% pertenece a los Residenciales. El 56% lo realizo fuera de la
empresa y pertenece al segmento de los No Residenciales, y quienes lo
realizaron dentro y fuera pertenece al segmento de los No Residenciales con un

72%
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- Ahora, de ese contacto dentro de la empresa, la facilidad para ingresar a las
instalaciones de la empresa, el segmento de No Residenciales da una calificacion

de 3.9 para este aspecto.

- En cuanto al aspecto del tiempo de espera para ser atendido, el segmento de

No Residenciales da la calificacion mas alta con un 3.5

- En el aspecto de |a agilidad para resolver las inquietudes en el momento de ser

atendido, el segmento de No Residenciales, da una calificacion de 4.0 a este

aspecto.

- En cuanto al aspecto del cumplimiento en los plazos frente a un compromiso de

la empresa con el cliente, la calificacion se da de manera equitativa en los dos

segmentos, equivalente a un 3.8

- En el aspecto de Conocimiento por parte de los funcionarios que lo atendieron,

el segmento de No Residenciales da una calificacion promedio de 4.1 para este

aspecto.

- En el aspecto de la Claridad con que fue suministrada la informacion, el

segmento de los No Residenciales, da la calificacion mas alta a este aspecto con

un 4.1

- En el aspecto de la atencion Recibida, la mas alta calificacién la obtenemos del

Segmento de los No residenciales con un 4.1

- En el aspecto de las instalaciones de la empresa (comodidad, organizacion
etc.), se obtiene una calificacion equitativa por los dos segmentos con un 4.4,

siendo de percepcion alta.
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- En cuanto al CONTACTO FUERA DE LA EMPRESA, el primer aspecto, en
cuanto a la calidad de la atencion recibida, la mayor calificacion la da el segmento

de los Residenciales con un 4.0

- En el segundo aspecto, el cual hace referencia al conocimiento por parte de los
funcionarios que lo atienden, la mayor calificacion para la empresa, lo da el

segmento de los No Residenciales con un 4.0

- En el tercer aspecto, en cuanto a la claridad de la informacion que le
suministraron en el momento de atenderlo, la mayor calificacion se obtiene del
segmento de los No Residenciales con un 3.9, aunque el segmento de los

Residenciales obtiene una calificacion muy cercana con un 3.6

- En Atributo 5 dentro del seguimiento de la encuesta se compone de la pregunta
5.1, la cual es una escala de calificacion, donde el primer aspecto hace referencia
a calificar a la empresa en la caracteristica de Empresa agil y moderna, donde la
calificacién tiene 0.1 de diferencia una entre otra, pero la de mayor calificacion

pertenece al segmento de los No Residenciales con un 4.0

- El segundo aspecto en cuanto a una empresa honesta, seria y transparente la

calificacion es equitativa por parte de los dos segmentos, con un 3.7

- En el tercer aspecto, en cuanto a la empresa que se preocupa por la
satisfaccién de sus clientes, la mayor calificacion se obtiene por parte del

segmento de los No Residenciales con un 3.9

- El cuarto aspecto hace referencia, a la empresa que contribuya al desarrollo de
la comunidad, en este aspecto se obtiene una calificacion equitativa con un 4.0

por parte de los dos segmentos.
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- En cuanto al quinto aspecto, en donde se referencia a la empresa en cuanto a la
mejora de la calidad de vida, se obtiene mayor calificacion por el segmento de No

Residenciales con un 4.3

- En el aspecto que hace referencia si la empresa se preocupa por el medio
ambiente, la calificacion méas alta se obtiene en promedio por parte del segmento

de los No Residenciales con un 3.7

- En el aspecto en cuanto a la empresa en donde sus clientes sienten orgullo, la

calificacion mas alta se obtiene del segmento de los Residenciales, con un 4.1

- El Atributo 6, llamado PRECIO, se realiza una calificacion, entre tres categorias,
la primera en cuanto a la gente considera que el precio de la energia es muy alta,
el 54% es respondido por el segmento de los Residenciales, en la caracteristica
de Alto, el segmento de los Residenciales sigue pensando que es alto
correspondiente a un 51%, en cuanto a que el precio para la gente es justo, el

51% es respondido por el segmento de los No Residenciales

-~ La relacién del precio en cuanto a la atencion recibida, se situaron 4 posibles
respuestas, donde la primera, es Muy Alto, donde el 54% pertenece las
respuestas al segmento de los No Residenciales, en la caracteristica de Alto, el
54% de los que respondieron que era Alto, pertenece al segmento de los No
Residenciales, en la caracteristica de Justo, la calificacién fue equitativa los dos
segmentos que respondieron que el precio vs. La atencion era justa, se obtuvo un
50%, en la caracteristica de Bajo, el 86% de los que seleccionaron esta

caracteristica, pertenecen al segmento de los Residenciales

- En la pregunta 7, se pide ordenar los atributos en una escala de 1 a 6, donde el

menos importante es 6, el primer atributo que se dio a calificar es el Suministro
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de Energia, donde para el segmento de los Residenciales, es de mayor
importancia con un 41% y el segmento de los No Residenciales con un 40%.

- En cuanto a la Informacién y comunicacion, el segmento de los Residenciales,
se encuentra en el tercer orden de importancia con un 26%, y en el segmento de

No Residenciales se encuentra en el cuarto lugar con un 33%

- En cuanto a la caracteristica de Sistema de facturacion y recaudo, en el
segmento de No Residenciales, este es ubicado en el 4 lugar con un 28%, y en el

segmento de los No Residenciales se encuentra en el tercer lugar de calificacion

con un 30%

- En la caracteristica de Atencion al Cliente, el segmento de los Residenciales es
ubicado dentro del 3 nivel con un 26%, y en el segmento de los No Residenciales

dentro del 5 nivel con un 27%

- En la caracteristica de Imagen, el segmento de los Residenciales y los No
Residenciales es ubicado dentro del nivel 6 es decir en el Ultimo puesto, con un

51% y 54% respectivamente

- En la caracteristica de Precio, en los dos segmentos tanto en el Residencial

como en los No Residenciales, se coloca dentro del primer Nivel, con un 31% y

36% respectivamente.

- La pregunta 8 se hace una calificacion de la Electrificadora de Santander en el
ultimo afo, en cuanto al servicio, se colocan 3 posibilidades de repuesta donde,
si el servicio ha mejorado, el 52% del segmento de No Residenciales, opina que
ha mejorado, el 51% del segmento de Residenciales dice que ha permanecido
igual, y el segmento de Residenciales con un 64% responde que ha empeorado.
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Residenciales:

- El atributo del Suministro de Energia por parte de la Electrificadora de
Santander, donde se califica la evaluacion del servicio, existe una baja
calificacion con respecto a la agilidad para la reconexion de energia, debido al
tiempo que se necesita para esto. Por consiguiente, es conveniente, agilizar los
procedimientos de reconexion de manera anticipada, a través de tiempos de
control, o division del equipo de reconexién, por sectores, segun la periodicidad

de reconexiones que se presenten.

- El atributo de la Informacion y de la Comunicacion, la calificacion para cada uno
de los aspectos no supera en un promedio a 2.6, lo que es de mayor
preocupacion. En el aspecto de Notificacion previa por parte de la empresa en
caso de interrupciones del Servicio Programadas, se puede enfocar por medio de

la herramienta del Call center, para un previo aviso al corte de energia o

interrupcion.

- En el aspecto del uso eficiente de Energia, se ha realizado un folleto, donde se
le comunica a las personas, el uso racional y eficiente de la energia, donde ya se
encuentra en circulacion, pero simplemente para la investigacion que se lleva a
cabo con PROINE, es por esto, que se deberia implementar dentro de la

facturacion, de cada consumo.

- Para el aspecto de los derechos y deberes de los clientes y a su vez de la
empresa, se deberia realizar un folleto donde se le comunique a las personas

estos puntos de importancia, aun no se ha realizado, pero seria una buena
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herramienta de comunicacion, en otras palabras, como un manual del buen

servicio.

- Para el aspecto de informacién por parte de la Empresa en planes o camparas
especiales, se analizaria si la informacion que se realiza en este aspecto se
debe a que no se entera de los eventos y planes, 0 que no se acomodan a las
necesidades del cliente, es por esto, que se debe analizar los medios por los

cuales se comunica, y a su vez cuales de ellos son de mayor efectividad.

- El atributo 3, donde hace referencia al sistema de Facturacion y Recaudo, se
debe realizar un cambio en la informacién que se presenta dentro de la
facturacion, es decir en un lenguaje de mayor comprension, de cada uno de los
términos que se presentan dentro de cada factura, ya que en algunos términos es

de poca comprension.

- El atributo 4, hace referencia a la Atencion Al Cliente, el 27% de lo clientes
Residenciales han tenido contacta a través del Teléfono, para esto, por medio del
Call Center se puede llegar a utilizar como agilizador de comunicacion tanto
interna como externamente a la organizacion, mas aun, cuando el aspecto de
menor calificacion es en cuanto a la agilidad con que resolvieron la inquietud. Es
una herramienta con medios de comunicacién altamente competitivos y éagiles,
pero a su vez, se debe complementar con un esquema de disefio, donde en el
momento que se presente una inquietud ya conocida y repetida, se pueda dar
una respuesta sin pasar por tantas personas dentro del teléfono, como puede ser

un folleto de “Soluciones a la velocidad de la luz” o algo por el estilo.

- Los contactos con personal de la Electrificadora, se realizan en su mayoria por
medio de la visita a la Organizacion, y a su vez, la menor puntuacién la obtuvo el
tiempo de espera para ser atendido, para esto ya se tomo una decision debido al
nuevo enfoque de la Electrificadora de Santander, y que tiene relacion con la
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ubicacién y espacio fisico, tanto en la espera para pagar y para ser atendido. Se
realizara un cambio en la estructura fisica, lo que hara una minimizacién en el
tiempo de espera, y hara menos desesperante la espera para ser atendido, a su
vez, se controlaran las horas pico, donde acude mayor porcentaje de personas

tanto a las Cajas de Pago como los puntos de Atencion.

- En cuanto al Atributo de la Imagen, la organizacion no tiene mayor recordacion
dentro de los clientes por la preservacion del medio Ambiente, para esto, se
podrian enviar comunicados de prensa ( a través de medios de comunicacion
impresos), de cada una de las actividades que ha realizado, se estan realizando y

se realizaran, dentro de la iniciacion del préoximo afio

- El atributo 6 hace referencia al Precio en dos aspectos comparativos, el primero
frente al servicio recibido y el segundo aspecto en donde se compara con la
atencion recibida, donde la percepcion es de alta, pero ante esto, en el momento
en que se establecen los precios, no se hacen por decision de la empresa, sino
para esto existe una empresa reguladora de la colocacion de precios, seglin los
diferentes costos de la energia, aunque para esto, se pueden comunicar los
servicios de ahorro, y las maneras de disminuir y utilizar la energia eficazmente.

- El orden de importancia, existen dos aspectos de gran importancia, que es el
precio y el suministro de energia, y son las principales respuestas de orden
dentro de los Residenciales, y a su vez, tienen mayor relacién con la facturacion.

- El segmento de los Residenciales, es el de mayor atencion, ya que pare ellos, el
servicio de la Electrificadora de Santander para el ultimo afio, no ha mejorado,
sino todo lo contrario ha empeorado, y esto se debe principalmente a las esperas
en el momento de ser atendido y al cambio en cuanto al corte de energia.
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No Residenciales

- El atributo del Suministro de Energia por parte de la Electrificadora de
Santander, donde se califica la evaluacion del servicio, existe una baja
calificacion con respecto al suministro de energia sin variaciones. Para esto, se
debe convocar al personal técnico, y analizar los problemas a estas variaciones,
en donde esta el problema y cual es la solucién para esto, tal vez, sea por la

transmision y el transporte de la energia.

- El atributo de la Informacion y de la Comunicacion, la calificacion para cada uno
de los aspectos no supera en un promedio a 2.3, lo que es de mayor
preocupacion. En el aspecto de Notificacion previa por parte de la empresa en
caso de interrupciones del Servicio Programadas, se puede enfocar por medio de
la herramienta del Call center, para un previo aviso al corte de energia o

interrupcion. Esta solucion se aplicaria también en los Residenciales.

- El atributo 3, donde hace referencia al sistema de Facturacion y Recaudo, se
debe realizar un cambio en la informacién que se presenta dentro de la
facturacion, es decir en un lenguaje de mayor comprensién, de cada uno de los
términos que se presentan dentro de cada factura, ya que en algunos términos es
de poca comprension, aunque la calificacion para este aspecto no es baja, pero si
es la de menor peso dentro de este aspecto, ya que para los clientes No
Residenciales, existe la ventaja del cambio en el cobro de energia, debido a sus

grandes volumenes de consumo.

- El atributo 4, hace referencia a la Atencion Al Cliente, el 66% de lo clientes No
Residenciales No han tenido contacto a través del Teléfono, para esto, se puede
dar solucion también, por medio del Call Center se puede llegar a utilizar como
agilizador de comunicacion tanto interna como externamente a la organizacion,
mas aun, cuando el aspecto de menor calificacién es en cuanto a la agilidad con
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que resolvieron la inquietud y a su vez, el conocimiento por parte de los
funcionarios que le atendieron. Es una herramienta con medios de comunicacion
altamente competitivos y 4giles, pero a su vez, se debe complementar con un
esquema de disefio, donde en el momento que se presente una inquietud ya
conocida y repetida, se pueda dar una respuesta sin pasar por tantas personas
dentro del teléfono, como puede ser un folleto de “Soluciones a la velocidad de la
luz o algo por el estilo. Para el aspecto de conocimiento por parte de los
funcionarios que le atendieron, realizar una capacitacion organizacional, y a su
vez del personal de atencion al cliente, donde se expliquen las funciones de cada
uno de los departamentos, y poder realizar funciones diversas, o agilizar los

procedimientos de informacion.

- Los contactos con personal de la Electrificadora, se realizan en su mayoria por
medio de los Asesores del empresa, y a su vez, la menor puntuacion la Calidad
de la Atencion Recibida en cuanto a cortesia, respeto, amabilidad y Disposicion,
para esto se puede dar solucion, a través de capacitacion, aunque no son
personal que pertenecen al departamento de Atencion al Cliente, pero a su vez,
sus funciones se asemejan a las que realizan en este departamento, solamente
que lo hacen con los clientes de grandes consumos. Se podria enfocar a la

capacitacion que recibirian el personal de Atencion Al Cliente.

- En cuanto al Atributo 5 de la Imagen, la organizaciéon no tiene mayor
identificacién, dentro de los aspectos de Empresa Agil y Moderna, Empresa que
se preocupa por el medio Ambiente, y por Ultimo la Empresa de las que se
enorgullecen los Clientes para esto, se podrian realizar la misma solucion, que se
previo con los Residenciales, ya que es una misma organizacién a la que se hace
referencia, por medio de comunicados de prensa ( a través de medios de
comunicacién impresos), de cada una de las actividades que ha realizado, como
los reconocimientos, los que estan en proceso, y los cambios a los que se va a

enfrentar la organizacion.
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