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Investigacion: Experiencias de comunicacion

Introduccion

Las consecuencias del cambio climatico son evidentes. Recientes noticias revelan el deterioro en la
prestacion de servicios publicos y la vulnerabilidad de los sistemas ante fendmenos naturales que
tienen un impacto cada vez mas devastador.

Ecuador registré desde setiembre 2024 una crisis energética provocada por una severa sequia que
afectd la produccién de energia hidrica, ya que su matriz depende en un 72% de esta fuente y Ia
ciudadania ha tenido que sufrir mas de 14 horas sin servicio. Las fuentes indican que se normalizara
el servicio hasta diciembre. Cuba experimenté durante la segunda semana de octubre del 2024 mas
de 20 horas, en un mismo dia, sin fluido eléctrico al dejar de funcionar la principal central
termoeléctrica del pais, dicha situacidn se expandid por varios dias y es la peor crisis en 30 afios.
Mas de 2 millones de personas no tuvieron electricidad en la Florida, Estados Unidos por el impacto
que provocé el Huracdn Milton en octubre reciente y los expertos pronostican que, cada afno, estos
fendmenos meteoroldgicos seran mas severos. Estos son algunos ejemplos de como se manifiesta
el cambio climatico y la vulnerabilidad de los sistemas de servicio publico.

Es por eso que los organismos reguladores deben tomar acciones y participar en la adaptabilidad y
resiliencia ante los vertiginosos cambios que se estan produciendo.

El estudio se enmarca en una colaboracién conjunta entre ARIAE y la Secretaria General
Iberoamericana (SEGIB), entidad que organiza cada dos afios la Cumbre Iberoamericana de jefes de
Estado y de Gobierno.

El Grupo de Trabajo de Comunicacién Social (GTCS) de ARIAE inicié un estudio para identificar
estrategias de comunicacion de los reguladores que puedan incrementar el conocimiento de los
consumidores residenciales sobre el suministro energético (especialmente de electricidad y de gas
natural), pero no sélo en relacién con su precio y sostenibilidad, sino en sus derechos y en el proceso
de transicién energética hacia la descarbonizacion. El instrumento y las respuestas fueron
enriquecidas con el aporte del GTCS. El andlisis de los datos los realizé la Coordinadora del GTCS.
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Planteamiento del problema

El presente estudio exploratorio descriptivo relne la experiencia desarrollada por siete entes
reguladores de energia, que forman parte de la Asociacidn Iberoamericana de Entidades
Reguladoras de la Energia (ARIAE).

La primera fase del estudio consistid en la recopilacién de informacién suministrada por los
departamentos de comunicacién de los distintos reguladores energéticos de ARIAE. Posteriormente
se realizd el analisis de los datos en cinco ejes principales:

Tarifas que aplican
Eficiencia energética
Energias renovables
Cambio climdtico
Estrategias de comunicacion
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La Secretaria General de la ARIAE impuso el siguiente objetivo:

Conocer las experiencias desarrolladas en los organismos reguladores para que se
puedan compartir mejores practicas entre los paises, para comunicar temas que son
cada vez mas sensibles para garantizar el servicio eléctrico.

Esta investigacion tuvo la limitacién de disponer de solo 7 respuestas al cuestionario, lo que reduce
la posibilidad de conocer mds acciones desarrolladas por los organismos reguladores de
Iberoamérica. Ademds, esta investigacion no califica el éxito o impacto de las experiencias
implementadas.

Marco tedrico

Esta investigacidon introduce las interrogantes planteadas por Berlo, D (1984), para lograr una
comunicacion efectiva:

“Al analizar la comunicacion, y al tratar de que ésta sea lo mas efectiva posible, lo primero
que debemos preguntarnos es cual es el fin que persigue y qué resultado espera el emisor al
emitir su mensaje. ¢ Qué es lo que esta tratando de lograr en lo que respecta a influir sobre el
medio circundante? ¢Qué es lo que desea que la gente crea como resultado de su
comunicacion, y qué quiere que ésta sea capaz de decir o hacer? En términos psicolégicos,
¢Cudl es la respuesta que estd tratando de obtener?”.

Destacan en este texto el fin, resultado y la capacidad de influir a través de la comunicacion que
generen las organizaciones reguladoras.

Berlo, D (1984) seiala la simplicidad que debe tener el mensaje, para lograr el proceso exitoso de
comunicacion:
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“Cuando aprendemos a utilizar las palabras apropiadas para expresar nuestros propdsitos en
términos de respuestas especificas de aquellos a quienes van dirigidos nuestros mensajes,
hemos dado el primer paso hacia la comunicacidn eficiente y efectiva” (p. 7).

Cuando los organismos reguladores se comunican lo hacen hacia el vasto publico; no obstante, se
requiere precisar aspectos medulares del entorno, como la cultura y la composicién social:

“Los sistemas sociales y culturales determinan en parte la eleccidon de las palabras que la
gente usa, los propdsitos que tiene para comunicarse, el significado que da a ciertos vocablos,
su eleccidn de receptores, los canales que utiliza cada uno u otro tipo de mensaje, etc.” (Berlo,
1984, p. 29).

Mattelart (1988) sentencia que “la manera de comprender lo social requiere de una lectura de la
vida cotidiana”, es decir, las entidades reguladoras tienen que entender los procesos que afectan a
la ciudadania. No solo entender la necesidad de energia para mantener la calidad de vida, sino las
particularidades por género, etnia, caracteristicas de las zonas donde habitan, aspectos culturales,
entre otros.

Los Reguladores deben garantizar que su mensaje es comprensible para la gran mayoria, ademas
de acercarse fisicamente a las realidades de la poblacion.

Berlo, K (1984) indica el paso a paso del propdsito de la comunicacion:

“Como fuentes, necesitamos tener constantemente presente al receptor. Elegimos codigos
gue nuestro receptor pueda entender. Seleccionamos elementos del cddigo que habran de
llamarle la atencidn, que le resulten faciles de decodificar. Estructuramos estos elementos
con el fin de reducir al minimo el esfuerzo exigido para decodificar e interpretar el mensaje.
Elegimos un contenido que habra de resultar convincente para el receptor y pertinente a
sus intereses y necesidades. Finalmente, por lo general, tratamos el mensaje para obtener
el maximo efecto posible, a fin de lograr nuestro propésito” (p. 36).

Se destaca la simplificacion del mensaje para que pueda ser entendible, facil, que el receptor no
desarrolle ningun esfuerzo (o sea el minimo) para su comprension y finalmente, utilizar elementos
que le sean afines a su realidad y sea asi un mensaje convincente. Pero si, ademds, el mensaje es
pertinente a sus intereses y le resuelve o se relaciona con sus necesidades, se lograra el objetivo de
comunicacion.

De ahi se deriva la importancia de que la entidad reguladora ofrezca informacién que sea de utilidad
y necesaria para la poblacién, presentada de forma sencilla, simple y sin tecnicismos.

La tarea de los Reguladores es “el suministro de andlisis e informacidn minuciosa para la
participacion racional de los ciudadanos en los asuntos publicos, como en el sector del consumo
mas rapido de conocimiento inmediato de las cuestiones mas relevantes”, tarea que se realiza a
través del sitio Web de las entidades o sus redes sociales. El fin Gltimo es lograr una participacion
racional de la poblacién en los temas de regulacidn de servicios publicos.

El reto que enfrentan hoy dia los organismos reguladores es que se exige que estén listos para los
cambios y este proceso requiere una capacidad de aprendizaje y adaptacion:
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“La capacidad de aprendizaje de una organizacidon va a depender de la manera en que
maneje la informacion, tanto de lo que acontece al interior como al exterior de ella. Y esto
constituye un referente vital para la eleccidn eficiente de decisiones, lo que proyecta a la
creacion de instrumentos generadores de informacién como las fortalezas organizacionales
mas importantes para prever los cambios, y hasta adelantarse a ellos” (Alarcén, 2006).

Approaching The Future (2024) realizé un analisis de la comunicacién desde las organizaciones y sus
principales resultados destaca la comunicacién y la reputacién corporativa como los elementos mas
importantes, y con tendencia de crecimiento.

Todas las organizaciones trabajan por mantener una mayor credibilidad hacia sus publicos y esto
solo se logra con el posicionamiento de una comunicacién que abarque las diferencias, sea inclusiva
y transmita la informacién de manera clara.

Tendencias en las que mds estan trabajando las organizaciones
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La OCDE (2020) enfatiza en que “el incremento de la desconfianza en las instituciones publicas y de
la insatisfaccién con los servicios publicos en América Latina y el Caribe indica un debilitamiento del
pacto social, que podria deteriorarse alin mas por el impacto del coronavirus (Covid-19). La
transformacidn digital constituye una oportunidad Unica para mejorar el funcionamiento y la calidad
de los servicios publicos”.

508% }

prioritaria a la gestion

Ahora bien, el desarrollo del ecosistema digital también genera una nueva oportunidad para
alcanzar el objetivo comunicativo de las organizaciones reguladoras.

Esta entidad sefiala que la transformacion digital serd util para llegar a la poblacion mas
desfavorecida de la sociedad, ademas de generar datos y a posibilitar procesos de construccion de
politicas publicas mas innovadoras.

En este mismo sentido, la Universidad Auténoma de Madrid (UAM, 2023) dice que las redes sociales
“son verdaderos instrumentos de gobernanza interna y externa”, porque a través de su uso se

fortalece “la transparencia, participacidén y generacidon de servicio publico”.

El estudio realizado por la UAM seiiala que las redes sociales no solo deben utilizarse para el envio
de informacidn, sino aprovechar la herramienta para establecer un didlogo con la poblacién, es

22



decir, favorecer la interaccién, por medio de la cual se reciben las colaboraciones de la ciudadania
en forma de queja, denuncia, consulta o critica.

Como indica Kolb, David (1989) las organizaciones tienen la capacidad de aprender de la experiencia
de las otras, y este es el objetivo de esta investigacidn: conocer las experiencias de entes reguladores
para abordar los temas energéticos que estdn en cambio y bajo amenaza constante, para fortalecer
a los Entes Reguladores.

Como sefialaba Samuelson, Paul (1965), continua vigente 60 afos después:

“(...) Al variar los deseos y las necesidades de la poblacién, al variar la técnica, al variar las
disponibilidades de recursos naturales y otros factores productivos, en el mercado varian
los precios y las cantidades vendidas de bienes y de factores de la produccién” (p. 63).

En este entorno cambiante los organismos reguladores deben intervenir y realizar la funcidn que les
corresponde en el mercado y la sociedad, y al mismo tiempo cumplir con una serie de condiciones
para la comunicacién con sus diversos publicos.

El Informe de la Organizacion para la Cooperacidon y el Desarrollo Econédmico (OCDE) “Comunicacion
Pablica: el contexto global y el camino a seguir” indica los principios clave para promover una
comunicacion publica eficaz:

1. “Potenciar la funcidn de la comunicaciéon publica mediante el establecimiento de mandatos
adecuados vy el desarrollo de estrategias que orienten la comunicacion al servicio de los
objetivos de las politicas y de los principios del gobierno abierto de transparencia,
integridad, rendicidn de cuentas y participacion de las partes interesadas, separandola, en
la medida de lo posible, de la comunicacidn politica.

2. Institucionalizar y profesionalizar la funcidon para contar con suficientes capacidades,
incluida la incorporacién de las competencias y especializaciones que actualmente guian los
cambios en curso en este ambito, y garantizar una dotacidn adecuada de recursos humanos
y materiales.

3. Avanzar hacia una comunicacion mdas informada, construida en torno a objetivos
mensurables y fundamentada en evidencia, mediante la adquisicion de conocimientos
acerca de los comportamientos, las percepciones y las preferencias de publicos diversos, y
evaluar las actividades comunicativas en funcién de parametros que midan su repercusion.

4. Acompafiar la adopcién de tecnologias y de datos con reflexiones acerca de su uso ético, y
también el promover la inclusion y la participacion.

5. Fortalecer el uso estratégico de la comunicacidn publica para contrarrestar la
desinformacion.

6. Comunicacion organizacional: Son los procesos de comunicacién al interior de la
organizacion, para que los colaboradores manejen una misma version de la informacién y
no se expongan a interpretaciones por la poca informacién o claridad. Esto incide en el clima
laboral y repercute en la gestidon administrativa.

7. Transparencia: Es el acceso a la informacién por parte de la ciudadania, sobre el entorno
regulatorio.

8. Posicionamiento: Son las acciones que se realizan para el posicionamiento positivo de la
organizacion, en todos los ambitos y actores con los que interactian”. (OCDE, pag. 6, s.f).
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Finalmente, Garcia-Gordillo, Mar y Pérez-Curiel, Concha (2021), sentencian que “la imagen
corporativa de las instituciones publicas supone el ejercicio de la transparencia y de la ética y la
garantia de una informacién veraz y de responsabilidad hacia la opinién publica”.

Metodologia

En el mes de julio 2024 se distribuyé un formulario entre las entidades reguladoras que integran
ARIAE, para explorar los medios de comunicacion utilizados, estrategias y enfoque en los temas de
eficiencia energética, energias renovables y cambio climatico.

Posteriormente se analizaron las respuestas de las entidades que completaron el cuestionario. La
Encuesta la llenaron de manera voluntaria 7 paises integrantes de ARIAE:

Argentina: Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS)

Costa Rica: Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP)

Cuba: Oficina para el control y uso racional de la energia (ONURE)

El Salvador: Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET)
Panama: Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP)

Portugal: Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE)

Uruguay: Unidad Reguladora de los Servicios de Energia y Agua (URSEA)

Para la recopilacion y andlisis de los datos se iba a contratar a un consultor externo, sin embargo,
no se mostro interés en realizar la investigacidn, por lo que la coordinadora del GTCS de ARIAE hizo
este anadlisis preliminar, con el fin de disponer de una primera aproximacion de la forma de
comunicarse de las entidades reguladoras.

Se visitaron los sitios Web y Facebook de cada una de las entidades reguladoras participantes en el
estudio, para mostrar la dindmica de su gestién comunicativa.

Resultados

La encuesta que se remitié a los organismos reguladores adscritos a ARIAE, abordé los siguientes
ejes tematicos:

Tarifas que aplican
Eficiencia energética
Energias renovables
Cambio climatico
Estrategias de comunicacion
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A continuacion, el andlisis de cada item:

1. Analisis tarifario:

En todos los paises existe un precio fijo para los servicios eléctricos. Ademads, existe una tarifa
variable o por tiempo de uso de la energia.
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En Cuba, Argentina y El Salvador existe un subsidio. Unicamente en Portugal se aplica una tarifa
denominada “verde”. Y la modalidad de prepago solo se aplica en Panamd y Costa Rica.

Existen otras modalidades tarifarias como la compra de excedentes en Costa Rica, o tarifas
estacionales para zafra e incentivos para la movilidad eléctrica en Cuba.

2. Eficiencia energética:

Cubay Costa Rica han adoptado aplicaciones que permite al usuario conocer su consumo. En el caso
de Cuba es para el servicio de electricidad y en Costa Rica permite calcular el cobro correcto en
combustibles, localizacién de las Estaciones de Servicio en cualquier parte del pais y resultados de
calidad.

App de Cuba: Kilowatts App de Costa Rica: ARESEP Contigo

r N

ilowatts

B @enriquashary
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3.

Materiales pedagogicos e informativos.

Alertas d=

Energias renovables:

Solo tres paises indican que si realizan difusidn de programas sobre tarifas renovables: Costa Rica,
Cuba y El Salvador. Para Argentina, Panama y Uruguay no es un tema de su competencia, sino que
es una funcién del operador (es) del servicio. En Portugal, los mercados de electricidad y gas natural
estdn liberalizados y no hay programas ni incentivos del Regulador, pero los comercializadores
tienen varias ofertas, incluidas las de energia renovable con descuentos. El Regulador pone a
disposicion de los consumidores residenciales un simulador para comparar precios y condiciones
contractuales, como herramienta de informacién y capacitacion.

Las experiencias son las siguientes:

Cuba exime el pago de aranceles a quienes utilizan fuentes renovables, lo que se convierte
en un incentivo para colocar calentadores, aerogeneradores, bombas solares,
biodigestores. Motobombas de biogds y alumbrado y climatizacién con fuente solar. Para el
caso de las empresas, se exige de pago de utilidades anuales para compensar el costo de
colocacién de paneles solares. También se da la posibilidad de venta de excedentes de
energia fotovoltaica.

Costa Rica aplica una tarifa residencial horaria para que la poblacién traslade su consumo a
horarios con menor demanda de energia.

En Portugal, el Gobierno es responsable de promover politicas para el uso racional de la
energia y fomentar el uso de recursos renovables, la eficiencia energética y la
descarbonizacion de la economiay la promocion de la calidad medioambiental. Las politicas
del Gobierno se recogen en documentos como el Plan Nacional de Energia-Clima 2030y la
Ruta para la Neutralidad de Carbono 2050.

ERSE es responsable de garantizar que los operadores de la red del Sistema Energético de

electricidad y del gas natural reciban incentivos adecuados para aumentar la eficiencia de
la red, promover la integracién del mercado y contribuir a la descarbonizacién y la
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innovacion del sector. En el sector gasista es obligatorio la introduccion de gases renovables
en la red de transporte y distribucién de gas.

e En Panamd, Cubay El Salvador se promueven practicas como el autoconsumo, e incentivos
para sistemas aislados.

e Costa Rica, Uruguay, Cuba y Argentina realizan esfuerzos con otros organismos y socios
estratégicos para la promocidn de energias renovables.

4. Cambio climatico:

Costa Rica y Argentina desarrollan campafias sobre cambio climdtico. Los demas paises no, porque
escapa de su competencia.

En el caso de Portugal, ERSE indica:

“... se apoya financieramente en medidas educativas para dar a conocer e informar sobre el
cambio climatico. Se destacan las medidas dirigidas a las escuelas”.

5. Estrategias de comunicacion:

Los 7 paises que respondieron la encuesta utilizan estrategias de comunicacion para alcanzar los
publicos meta.

Entre las buenas practicas que sefialan estan:

e Campafias educativas y formativas (Portugal, Costa Rica)

e Adaptacién del mensaje y segmentacion de cada publico (Portugal, Costa Rica, Uruguay,
Cuba, El Salvador)

e Utilizacién de medios tradicionales, redes sociales y eventos para posicionar mensajes de
interés regulatorio (Portugal, Panam4, Costa Rica, El Salvador, Uruguay)

e Entrevistas informativas con personas funcionarias de la entidad reguladora (Costa Rica,
Uruguay)

e Realizacion de centros de arbitraje de conflictos de consumo (Portugal)

e Formacién de Centros de Informacion Municipal (Portugal, Costa Rica)

e Educacion a poblacién infantil por diversos mecanismos (Portugal, Argentina, Cuba)

e Alianzas de cooperacion con diversas asociaciones y organizaciones; por ejemplo, en la
industria y la agricultura. (Portugal, Costa Rica, Argentina, Cuba)

e Protocolos con organizaciones de solidaridad social (Portugal)

También utilizan diversas redes sociales (RRSS), de acuerdo con la tendencia de cada pais. Las que
se mencionan son Facebook, Instagram, YouTube, Linkedln, Twitter. Cada una de estas redes
sociales mide su impacto a través de las métricas que genera (reproducciones, comentarios,

interacciones, réplicas, etc.).

Las métricas que se utilizan para medir el impacto en las redes sociales son:
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e Impresiones o alcance: se refiere a la cantidad de publico que se alcanza con las
publicaciones.

e Visitas del perfil: cantidad de personas que consultan el sitio Web o las RRSS.

e Nuevos seguidores: crecimiento organico que se genera mensualmente.

e Respuestas/reacciones/interacciones: es la interaccién con la organizacidén, en espacio
publico o privado.

e Reposteos: cantidad de veces que se comparte el contenido. Los videos cortos tipo Reels
tienen mayor posibilidad de ser compartidos.

e Visualizacién de contenido multimedia / Reproduccién: El video es la preferencia para
difundir los contenidos.

Las entidades reguladoras también incursionan en otros lenguajes como braille y lenguaje de sefas
para personas sordas o traduccién simultanea en lengua aborigen.

La experiencia de comunicacion de Uruguay seiiala:

“Comunicamos novedades en RRSS adaptando los contenidos a los distintos formatos para
facilitar el mensaje a nuestros seguidores y a toda la poblacién. Contestamos todos los
mensajes de los usuarios y compartimos imagenes y videos sobre los temas y los eventos en
los que se encuentra trabajando el organismo. También tenemos contenidos que explican
lo que hacemos en la Unidad, ya que en general existe un desconocimiento del regulador y
sus competencias por parte de la poblacion”.

Medios de divulgacion:

Los siete paises se comunican a través de su sitio Web. Ademas, utilizan sus propias redes sociales
y los medios de comunicacién para que se reproduzca el mensaje institucional, excepto Uruguay
gue al momento de realizar esta investigacion no tenia en funcionamiento la red social de Facebook.

El material en video corto (Reels) es el que tiene mayor preferencia entre la poblacién, cuya
extensién es de 10 segundos, por lo que exige un esfuerzo de abstraccién y de resumen por parte
de los creadores de contenido de las Entidades Reguladoras.

Estos son los sitios Web de los organismos reguladores:

Argentina: Ente Nacional Regulador del Gas (ENARGAS)
https://www.enargas.gob.ar/
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Costa Rica: Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP)
https://aresep.go.cr/
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Conozca cémo funciona la App ARESEP Operadores para mejorar la
gestion de quejas e inconformidades.
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Cuba: Oficina para el control y uso racional de la energia (ONURE)
https://www.minem.gob.cu/es/estructura/oficina-nacional-para-el-control-del-uso-racional-
de-la-energia-onure
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Para saber que equipos puedes importar a Cuba nuestra oficina cuenta con un R técnico de ¥ seguridad energética en equipos de uso
final de la Electricidad ademas de un fistado de equipos marcas y . aqui puedes descargarles” Reglamento y Listados de equipes

r!:\

El Salvador: Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET)
https://www.siget.gob.sv/

Buscar aqui

INICIO SERVICIOS - NUESTRO TRABAJO ~ INSTITUCION ~ CONTACTENOS

o8l Avisos



https://www.siget.gob.sv/

Panama: Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP)
https://asep.gob.pa/

UNIDADMOVIL DE ASEP PRESENTE EN
ANIVERSARIO] £

Portugal: Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE)
https://www.erse.pt/inicio/

T.B in PO

INSTITUCIONAL ACTIVIDAD COMUNICACION CONSUMIDORES DE ENERGIA

11 PERGUNTAS & 11 RESPOSTAS

Proposta de Tarifas e Pregos para a Energia
Elétrica em 2025
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https://asep.gob.pa/
https://www.erse.pt/inicio/

Uruguay: Unidad Reguladora de los Servicios de Energia y Agua (URSEA)

https://www.gub.uy/unidad-reguladora-servicios-energia-agua/

Unlgad Reguladora e o
ﬁ\\ de Servicios de Energla y Agua m Suscar Ursea Urses

eﬁ Atencién Cludadana l I']  Agentesregulados

Areas de actividad
Agua y Saneamiento
Eficiencia Energética
Energla Eléctrica

Energla Solar Térmica

CONVENIO FUDAEE
Llamado a ingenieros para el area de Eficiencia
Energética de Ursea

Generadores de Vapor
Combustibles

En el marco gel convenlo de cooperacion institucional entre Ia Direcclon Naclonal de
Energia (DNE) 12 Corparacion Naclonal para el Desarrollo (CND) y a...

= Presentacién de
documentacion ante Ursea

Nueva propuesta de Obligatoriedad de mantener  Presentacion de
calificaciones minimas de los datos actualizados en el documentacion ante Ursea
idoneidad para.. Registro. Seguimiento de tramites en

Informacion contenida en los sitios Web y uso de redes sociales:

®

gub.uy

Las 7 entidades poseen informacidon sobre los servicios que regulan, asi como informacion
estadistica de estos (Datos Abiertos). También tienen una seccién para las personas usuarias y
desarrollan campafias informativas, con consejos de ahorro, uso eficiente de la energia y abordan

el cambio climatico dentro de boletines de prensa o material informativo.

Datos Generales Informacion del sitio Web
Descripcién - . P
actividad Mensajesa Datos’ : Campanas Redes sociales (principal)
B . ) estadisticos
Pais Entidad Reguladora regulad usuarios
Panama Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP)
https://www.facebook.com/asepfiscaliz
si si si si al
CostaRica |Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP)
Si Si Si Si https://www.facebook.com/AresepCR/
Uruguay Unidad Reguladora de los Servicios de Energia y Agua (URSEA) si si si si No
Portugal Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE)
https://www.instagram.com/erse.pt/
https://www.linkedin.com/company/ers
si si si si e/?originalSubdomain=pt
Cuba Oficina para el controly uso racional de la energia (ONURE) https://www.facebook.com/usoracional
Si M Si Si delaenergia
Argentina Ente Nacional Regulador Del Gas (ENARGAS) si Si H Si https://www.facebook.com/enargas/
ElSalvador | Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones (SIGET) si si si si https://www.facebook.com/SIGETSV/
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https://www.gub.uy/unidad-reguladora-servicios-energia-agua/

Conclusiones y recomendaciones

Del estudio del proceso de comunicacion que realizan siete entes reguladores de energia, se
generan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

e Los Entes Reguladores emiten informacidon clara, sencilla y cercana a las diversas
poblaciones de usuarios con los que interactla. Sefalan la importancia de conocer sus
publicos y utilizar el lenguaje simple y cercano para posicionar sus mensajes.

e Se debe poner a disposicidon toda la informacién que sea posible sobre los servicios
regulados: mercado, datos de los operadores, precios, reglamentos, metodologias que se
usan para el calculo, procesos de participacion, mensajes de las autoridades, etc.

e Se utilizan diversas herramientas: boletines de prensa, entrevistas, actividades de
formacidn, obras de teatro, reportes informativos, revistas y otros mecanismos para abarcar
a la mayor cantidad de poblacion. Y esta divulgacidn emplea diversos canales: sitio Web,
redes sociales, medios de comunicacion.

e Entemas de eficiencia energética y ahorro, las entidades reguladoras emiten campafias con
consejos a personas usuarias, no obstante, en el tema de cambio climatico solo cuatro
consideran que tienen injerencia.

e Losentes reguladores tienen sitio Web y utilizan las redes sociales para comunicarse con los
publicos de manera directa. De ahi surgen colaboraciones ciudadanas que se pueden
traducir como espacios para denuncia y fiscalizacién de los servicios publicos, conocer las
necesidades de un grupo de la poblacion, atender una situacion de gestidon de operadores,
promover la participacidon en audiencias y consultas publicas, entre otros.

e Eltema tarifario es relevante y se comunica la propuesta y posteriormente la decision final
del Regulador.

e El discurso organizacional se refuerza con otras acciones que se realizan, como acciones
educativas, informacién y capacitacion.

e Serefuerza la capacitacién en regulacion de grupos seleccionados, como organizaciones de
consumidores, asociaciones empresariales e industriales, asociaciones comunales y
periodistas.
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Anexos:

1. Cuestionario para Entidades Reguladoras de Energia de ARIAE

Grupo de Trabajo de Comunicacién Social

El Grupo de Trabajo de Comunicacion Social (GTCS) de ARIAE ha iniciado un
estudio para identificar estrategias de comunicacién de los reguladores que puedan
incrementar el conocimiento de los consumidores residenciales sobre el
suministro energético (especialmente de electricidad y de gas natural, pero no sélo),
en relacion a su precio y sostenibilidad, asi como en relacién a sus derechos y
opciones en un marco regulatorio liberalizado y en el contexto de la transicién
energética hacia la descarbonizacion.

La primera fase del estudio consiste en la recopilacién de informacion de los
departamentos de comunicacion de los distintos reguladores energéticos de ARIAE.

El estudio se enmarca en una colaboracién conjunta entre ARIAE y la Secretaria
General Iberoamericana (SEGIB), entidad que organiza cada dos afios la Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno.

1. Nombre de la entidad reguladora:
(@)

2. Pais:
(@)

3. Nombre del contacto con el GT de comunicacién social:
(@)

4. Cargo del contacto:
(@)

5. Correo electrénico del contacto:
(@)

6. Teléfono del contacto:

o
Seccioén 1: Tarifas y Ofertas energéticas?
1. ¢Qué tipos de tarifas/precios de energia estan disponibles para los

consumidores residenciales en su pais? Margue con una (X) todas las
que correspondan:

tUtilice en la respuesta las siglas siguientes cuando se ha de distinguir si
corresponde al sector eléctrico (SE), al sector gasista (SG), o al de los
combustibles liquidos (CL)
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Tarifa/precio fijo
Tarifa/precio variable

Tarifa/precio por tiempo de uso
Tarifa/precio verde (energia renovable)
Modelos de subsidio

Tarifa/precio monomica

Tarifa/recio bindmica

Otras (especifique):

o 0O 0O 0O 0o 0O O O©o

2. ;Como se informa a los consumidores sobre las diferentes
tarifas/precios disponibles? Marque todas las que correspondan.

Sitio web de la entidad

Redes sociales

Medios de comunicacion (television, radio, prensa, digitales)
Boletines informativos

Charlas comunitarias

Otros (especifique):

O 0 O O O O

3. ¢Existen programas, mecanismos 0 incentivos para promover el
cambio a tarifas/precios mas eficientes y/o renovables?

o Si

o No

4. Sirespondi6 "Si" a la pregunta anterior, por favor describa brevemente
estos programas, mecanismos o incentivos:

Seccién 2: Consumo y Eficiencia Energética?
1. ¢La entidad reguladora realiza camparfas para informar a los consumidores
sobre cdmo pueden reducir su consumo energético?
o Si
o No

2. Si respondio "Si" a la pregunta anterior, ¢qué medios utilizan para estas
campafnas? Marque todas las que correspondan.

Sitio web de la entidad

Redes sociales

Medios de comunicacién (TV, radio, prensa, digitales)

Boletines informativos

Charlas comunitarias

Otros (especifique):

O O O O O O

2 Utilice en la respuesta las siglas siguientes cuando se ha de distinguir si
corresponde al sector eléctrico (SE), al sector gasista (SG), o al de los
combustibles liquidos (CL)
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¢La entidad ofrece herramientas o aplicaciones para que los consumidores
monitoreen su consumo energeético?

o Si

o No

Si respondi6 "Si" a la pregunta anterior, por favor describa brevemente estas
herramientas o aplicaciones:

¢ Existen programas especificos dirigidos a mejorar la eficiencia energética
en hogares con jefatura femenina, en zonas rurales o indigenas?

o Si

o No

Sirespondi6 "Si" a la pregunta anterior, por favor describa brevemente estos
programas:

Seccion 3: Energias Renovables y Autoconsumo en el sector eléctrico
¢,Promueve su entidad la adopcion de energias renovables en el suministro
eléctrico en el ambito residencial?

o Si

o No

Si respondio "Si" a la pregunta anterior, ¢qué medios utilizan para esta
promocién? Marque todas las que correspondan.
o Sitio web de la entidad
Redes sociales
Medios de comunicacioén (TV, radio, prensa, digitales)
Boletines informativos
Charlas comunitarias
Otros (especifique):

O O O O O

¢ Existen incentivos o programas de apoyo para la instalacion de sistemas de
energia renovable (por ejemplo, paneles solares) en los hogares?

o Si

o No

Si respondio "Si" a la pregunta anterior, por favor indique brevemente si se
contemplan los suministros conectados a red (autoconsumo) o también se
contemplan suministros aislados.

Si respondio "Si" a la pregunta 3 anterior, ¢/como se informa a los
consumidores sobre esta posibilidad?

o Sitio web de la entidad

o Redes sociales

o Medios de comunicacion (TV, radio, prensa, digitales)
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o Boletines informativos
o Charlas comunitarias
o Otros (especifique):

Seccion 4: Transicion energética y Adaptacion

1. ¢La entidad reguladora tiene competencia en la descarbonizacion de la
economia?

2. ¢La entidad reguladora desarrolla campafias para concienciar sobre el
impacto del cambio climatico en el suministro energético?
o Si
o No

3. Si respondio "Si" a la pregunta anterior, ¢qué medios utilizan para estas
campafnas? Marque todas las que correspondan.
o Sitio web de la entidad
Redes sociales
Medios de comunicacién (TV, radio, prensa, digitales)
Boletines informativos
Charlas comunitarias
Otros (especifique):

O O O O O

4. ¢Existen iniciativas en su entidad para preparar a los consumidores para los
efectos del cambio climatico en el suministro energético (por ejemplo,
adaptacioén de infraestructura, promocién de la resiliencia)?

o Si
o No

5. Sirespondi6 "Si" a la pregunta anterior, por favor describa brevemente estas
iniciativas:

6. ¢Tiene la entidad reguladora alianzas o convenios con otras entidades
publicas o privadas para la promocion de energias renovables? Describalo
brevemente.

7. ¢Qué acciones realiza de manera conjunta en el marco de estas alianzas?

8. ¢Qué acciones o herramientas de comunicacion utiliza la entidad reguladora

para incidir en las politicas y opinidn publica relacionadas con las energias
renovables?

Seccidén 5: Evaluacion y Mejora de la Comunicacion
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1. ¢Como evalla la entidad la efectividad de sus campafas de difusion y
comunicacion?
o Encuestas a consumidores
o Analisis de métricas en redes sociales
o Estudios de mercado
o Otros (especifique):

2. ¢Qué desafios enfrenta la entidad en la difusiébn de informacion sobre
tarifas/precios, consumo energético y energias renovables?

3. ¢Qué buenas practicas podria compartir su entidad sobre los mecanismos
de difusion y comunicacion mas efectivos ademéas de redes sociales?
(ejemplos: obras de teatro, concursos, unidades moviles, etc.)

4. ¢Qué estrategia de comunicacion digital han encontrado como una buena
practica en sus redes sociales?

5. ¢Qué tipo de formatos tienen mejor impacto en sus distintas redes sociales?
Por ejemplo, ¢ el formato de video vertical tiene buena percepcidén por sus
distintas comunidades?

6. ¢Cuales son los indicadores o KPIS (métricas de medicién) mas destacados
por red social?

7. ¢Utilizan otros idiomas para publicar y difundir contenidos (lenguas
indigenas, braille, lenguaje de sefias...)? Si es asi, ¢qué tipo de materiales?

Comentarios adicionales:
Este cuestionario ayudara a recopilar informacion detallada sobre las estrategias y
mecanismos de difusion empleados por las entidades reguladoras en diferentes

paises, asi como sus experiencias y desafios, permitiendo un analisis comparativo
y la identificacion de buenas practicas.
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2. Resultados

Datos
Pais Entidad
1|Panama Autoridad Nacional de los Servicios Lectura de la factura en terminos monetarios Campaiias educativas Divulgacién segmentada deberes y derechos Vistas, leyeron, comentarios |Braile y lenguaje de
Publicos (ASEP) enRRSS sefias
2|CostaRica Autoridad Reguladora de los Servicios: Se requiere presupuesto para que los mensajes se pauteny |Formacion ciudadana: capacitacion a grupos de interés |Alianzas con otras or para la Videos muy cortos, Alcance del posteo. En algunos casos se
Publicos (ARESEP) tener un mayor alcance. que repliquen la informacién. La ARESEP cuenta con de los mensajes en redes. Entrevistas con expertos. testimoniales muy breves introduce la lengua de
programas de Formacion para gestor regulatorio de las mismas personas sefias para los
comunal, lideresas comunales y gestor regulatorio de las comunidades videos.Traduccion
municipal contando su experiencia. simultdnea en lengua
Artes con personas aborigen.
reales.
3|Uruguay Unidad Reguladora de Servicios de Energia y Ag|| la prensa da cobertura a los asuntos cor i [ EL de difusion que tiene mejor alcance en C i enRRSS los i a |Reels Tenemos cuentas en Twitter |lenguaje de sefias
replica los comunicados que se envian o publican desde la  [nuestro pais es a través de los medios de prensa. Una los distintos formatos para facilitar elmensaje a nuestros yen Instagram. ELKPI mas
web o redes sociales. También se realiza gestion de prensa |entrevista para elinformativo centrales muy efectiva en |seguidoresy a toda la poblacion. Contestamos todos los destacado son las
como un canalpara llegar a toda la poblacién sobre dar a conocer una comunicacién o informacién a toda la|mensajes de los usuarios y compartimos imagenes y videos impresiones que
determinado asunto. poblacién. sobre los temas y los eventos en los que se encuentra Noson
trabajando el organismo. También tenemos contenidos que cuentas con muchos
explican lo que hacemos en la Unidad, ya que en general existe seguidores.
un desconocimiento del regulador y sus competencias por parte
4|Portugal Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (| Los principales retos en materia de comunicacion de la EERSE estd presente en LinkedIn, Instagramy YouTube debido a |ERSE se esfuerza siempre |Linkedin - tasa de Inglés (Website)

(ERSE)

ERSE se refieren a las subidas de las tarifas de la
electricidad, el gas naturaly las bombonas, asi como al
aumento del precio de los carburantes. Para ello, la ERSE se
ha esforzado en simplificar el mensaje mediante

en formato de pregl y
(ERSExplica), asi como videos y podcasts explicativos de sus
actividades. Para ello, la ERSE se ha esforzado en simplificar
elmensaje mediante en formato de preg
y respuestas (ERSExplica), asi como videos y podcasts.
explicativos de sus actividades. Ademds, todos los afos
tiene un programa en una emisora de radio nacionalen el
que responde a las preguntas planteadas por los oyenteso a
las cuestiones que son objeto del mayor nimero de
quejas/solicitudes de informacion a ERSE.
Ademas, todos los afos tiene un programa en una emisora
de radio nacional en el que responde a las preguntas
planteadas por los oyentes o a las cuestiones que son objeto
delmayor nimero de quejas/solicitudes de informacién a
ERSE.
Ejemplos:
https://w\
informativos/

erse.

ERSE ha desarrollado una serie de iniciativas
de divulgacion con los consumidores para
aumentar los conocimientos sobre energia,
como la formacién de diversas entidades
como asociaciones de  consumidores,
Centros de Arbitraje de Conflictos de
Consumo y Centros de Informacion|
Municipal. También tiene una serie de
protocolos de cooperacion con diversas
asociaciones profesionales para impartir
formacion y con la GNR (el cuerpo de policia
que se encarga de la policia de proximidad),
con la que lleva a cabo campafias para las
poblaciones mas desprotegidas/aisladas.

las caracteristicas de estas redes sociales y a la escasez de
recursos humanos para gestionarlas.
A través de LinkedIn, ERSE puede llegar principalmente a un

por adaptar los
contenidos para sus redes
sociales a las

crecimiento de seguidoresy

tasa de crecimiento del
3 I .

grupo de pl delsector, peri y de
opinién tradicionalmente menos criticos que el publico en
general. Esta red no requiere un gran esfuerzo para responder a
los comentarios.

ERSE ha apostado fuerte por la publicacién diaria de contenidos
variados, en linea con las tendencias de LinkedIn (banners,
videos, GiF). Este esfuerzo se ha traducido en un rapido
crecimiento del nimero de seguidores de ERSE.

La eleccion de YouTube fue inicialmente una opcion
informatica, disefiada para alojar los materiales educativos,

videos, que ERSE publicita en su sitioweby
distribuye a través de LinkedIn. Sin embargo, ERSE tiene previsto
lanzar en breve una estrategia para aumentar el nimero de
seguidores yelalcance de sus videos. ERSE se ha unido
recientemente a Instagram porque, debido a sus
caracteristicas, tiene un interesante potencial de crecimiento
entre diversos sectores de la poblacion portuguesa mas
jovenes, lo que supone una oportunidad para promover la

entre los engeneral.

ma: por los

mismos.

p
Youtube - tasa de
crecimiento de suscriptores
ytasa de crecimiento del
ndmero de visualizaciones
de videos.
https://www.instagram.com
/erse.pt/  Likes

Alcance

Tasa de interaccion
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5|Cuba Oficina para el control y uso racional | Dos desafios: Se implementa un Programa de ahorro de Publicaciones diarias en todas las cuentas El formato imagen- Solamente En Cuba el Unico
de la energia (ONURE) -La gestion de presupuestos. energia del Ministerio de educacion| institucionales creadas, segmentacion de tematicas Post y videos monitoreamos las  |idioma que se
- Laincomprension holistica del fenémeno de (PAEME), donde se desarrolla concursos| por dia, colocacion de fechas y acontecimientos horizontales. No estadisticas habla es el
contaminacion ambiental por parte de personaldecisorio. (con la participacién de los pioneros en mas significativas. utilizamos con cuantitativas de los |castellano. No
diferentes  manifestaciones  artisticas  / frecuencia videos en| indicadores métricos |existen grupos
Literatura, Artes Plastica, Mdsica, formato vertical. (me gusta, sociales con
Representaciones teatrales, Juegos comentarios, compartir |diferente  idioma
Didécticos. publicaciones y para la
seguidores). comunicacion.
6|Argentina ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS Respecto de tarifas/precios; se brinda el espacio paraque |ELENARGAS ha implementado hace varios afios Se realizan publicaciones periédicas en perfily feed de Los carrouselesy los reels |ELnimero de seguidores y el [no
(ENARGAS) distintos actores del acciones especificas de Facebook e Instagram, respectivamente. Por semana el son los formatos que alcance de las
sector puedan acercar al Organismo sus opiniones o comunicacién como obras de teatro en las escuelas de |promedio de publicacién es entre unoy dos tienen mas repercusion, |publicaciones son los
consideraciones respecto nivel primario; para llevar posteos. Asimismo, de lunes a sabado se comparte una serie de |aunque inci
deltema. Oportunamente, se realizaron mesas de trabajo  |a las aulas teméticas relativas a la seguridad en historias. En X (ex Twitter), se postea todos los dias el Reporte de |muchas veces es el KPIs de nuestras redes
para discutir sobre artefactos a gas en elhogary Estimacion Diaria del contenidoyno elformato |sociales, ya que, alserun
distintos aspectos de la regulacion del sector; ahora se esta |pi i6n de accit pori con Sistema de Gas Natural, y de lunes a sabado se realizan lo que genera la organismo regulador cuyos
trabajando en otros monoxido de carbono. Por publicaciones sobre carbono, reclamos y cuestiones vinculadas |interaccion. posts no son
de parti cuestiones ajenas a los equipos de comunicaciény ala carga, mantenimiento y gestion promocionadosy su
Asimismo, se continta con las acciones de difusion asuntos publicos, se ha de documentacion de GNC. influencia es estrictamente
relativas al consumo discontinuado. La obra llevé elnombre de “Gaspar ala |Enambas redes sociales, se evita la repeticion de temas y se organica, son las
energético, desde distintas areas, con especial énfasisen |escuela” yfue calendariza la herramientas de medicion
las gerencias de especialmente disefiada para el publico especifico actividad para mostrarle a los seguidores contenido variado no que demuestran de primera
Distribuciony su par de Recursos Humanos y Relaciones prealudidoy se llevaba a soloenla mano elalcance de las
Institucionales. Respecto de las energias renovables, es diferentes colegios, de todo el pais. tematica sino también en el formato a publicar. cuentas.
dable destacar que no es el foco Delmismo modo, en varias ediciones ha desarrollado  [Ademds, para mantener una mayor cercania con los usuarios se Por ejemplo, en Instagram
principal de trabajo del Organismo, aunque se hace concursos nacionales de busca en el dltimo mes se sumaron
referencia inevitablemente dibujo infantily de cortometrajes, con el fin de promover |responder a todas las menciones, reclamos y mensajes directos 60 seguidoresyel
de ellas en los distintos aspectos relativos a la innovaciony a | la adhesién de distintos que figuran alcance de las
la normalizacién; publicos (estudiantes de nivel primario, secundario, tanto en X como en Facebook e Instagram. En las respuestas se publicaciones 2121 cuentas
comoya se hadicho. terciario, universitario; busca asesorar en los ultimos 3 meses. En X
cineastas yrealizadores particulares de artes alos usuarios para que se comuniquen con el drea (exTwitter), alconvertirse la
audiovisuales; usuarios, etc.)y el correspondiente. onde isti
desarrollo de narrativas en clave audiovisual para Eficiencia energética, prevencion de accidentes por inhalacion analiticas enun
mostrar ala comunidad la de mondxido de servicio premium, se puede
importancia de hacer un uso seguro y responsable del visualizar que en la primera
servicio publico de gas. Todas las ediciones han tenido semana de julio las
muy buena repercusion en la comunidad. Y al publicaciones de ENARGAS
7|EtSalvador | Superintendencia General de||Debido a que somos reguladores, nuestras|Por ser un ente regulador en nuestro pais,|Utilizamos en mayor parte las redes sociales de|Si, hacemos uso de|*Bwitter @SIGETSV De momento no,
Electricidad y Telecomunicaciones,|campafias van enfocadas a educar a la|participamos en ferias, se realizan charlas|manera organica y pedir apoyo en divulgacién de|videos y sobre todo s6lo se posee la|
SIGET poblacion en cuanto al uso eficiente y racional de|sobre el uso eficiente, participamos en|nuestros post en toda la cartera del Estado nos ha|la plataforma de Tik|-Enpresiones Ley de creacion de
la energia; sin embargo, como es un tema|webinarios, entre otros esfuerzos. traido beneficios de alcance de nuestra|Tok cuando el|-Wisitas del perfil la SIGET en
sensible y de alto impacto econémico en la comunicacion. objetivo es la|-Buevos seguidores método Braile.
poblacion, se requieren esfuerzos no solo de poblacién mas joven. ':es"“tes‘as
-Beposts

campafias estacionarias, sino de un plan anual
que sea constante, en el cual se esta
trabajando.

-isualizacion de contenido
multimedia / Reproduccion
*Hstagram @SIGETSV

-@uentas alcanzadas
-Mhteraccion
-otal de seguidores

*TikTok @SIGETSV

de video
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