EPS MOQUEGUA S.A.

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N2 011 - 2022-GG/EPS MOQUEGUA SA.

Moquegua, 31 de Enero del 2022

VISTOS;
El Informe N2 016-2022-01CGS-GG/EPS MOQUEGUA S.A. de la Oficina de Imagen Corporativa y Gestién

Social la aprobacién del Plan de Trabajo del programa de Comunicacién Externa del afio 2022 con el
proveido de Gerencia General,

Y CONSIDERANDO:

La EPS MOQUEGUA S.A., es un Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento, con personeria de
Derecho Privado, organizado como Sociedad Andnima; que se regula bajos los alcances del TUO de la Ley
Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobado por DS 005-2020-VIVIENDA,
TUO de su Reglamento aprobado por D.S N© 016-2021-VIVIENDA y deméas normas sectoriales, con
aplicacioén supletoria de la Ley N2 26887 — Ley General de Sociedades; sujeta a sus propios Estatutos, que
goza de autonomia econdmica, administrativa, técnica y financiera, cuya finalidad es prestar servicios de
saneamiento dentro del ambito de su competencia. La EPS MOQUEGUA S.A actualmente, se encuentra
bajo el Régimen de Apoyo Transitorio —RAT a cargo del Organismo Técnico de la Administracién de los
Servicios de Saneamiento — OTASS, conforme a lo dispuesto en la RCD N° 002-2014-0OTASS/CD ratificado
por RM N° 021-2015-VIVIENDA.

Que, conforme aparece del documento remitido por la Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social,
el Plan de Trabajo de Comunicacién Externa del afio 2022, constituye una herramienta estratégica que

contribuye a mejorar las relaciones comerciales con diferentes publicos teniendo como objetivo proyectar
7 una imagen favorable de la empresa.

Quig, el referido Plan contiene, metas estrategias que debe mejorar la imagen institucional de |a empresa.
Dentro de las metas y objetivos planteados, est3 el mejorar la satisfaccién de los clientes y la poblacién
en general de la EPS Moquegua S.A. asi como mantener a [0s usuarios informados sobre las acciones que
realiza la EPS Moquegua

Que, estando a la propuesta de la Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social, debe formalizarse a
través de acto resolutivo, para los fines de su ejecucion.

Que estando a ias facultades conferidas en los Estatutos y Reglamento de Organizacién y Funciones ROF,
con los V° B® de la Gerencia de Operaciones, Gerencia Comercial, Gerencia de Administracién y Finanzas,
Gerencia de Asesoria Juridica y Oficina de Desarrollo y Presupuesto,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBACION DE PLAN DE TRABAJO DEL PROGRAMA DE COMUNICACION
EXTERNA DEL ANO 2022, el mismo Gue viene en el documento adjunto y que forma parte de Ia presente
resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Disponer que la Asistente de Gerencia General, notifique con la presente a las
gerencias de linea, de apoyo y de asesoramiento, oficinas y drganos que correspondan.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

GERENTE GENERAL
COORDINADOR OTASS - RAT
E.P.S. MOQUEGUA S.A.

& www.epsmoguegua.com.pe
@ Calle llo N°653

@ 053-461549
053-463838
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EPS MOQUEGUA S.A.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

PRESENTACION

La comunicaciéon externa se define como el conjunto de operaciones de
comunicacion destinadas a los publicos externos de una empresa, directamente, o
a través de los diferentes medios de comunicacién (radial, impreso o televisivo) y
de las redes sociales Facebook, YouTube, Twitter, WhatsApp, entre otros.

Teniendo en cuenta que la comunicacion externa de una empresa es el conjunto

'~ de actividades destinadas a crear, mantener o mejorar las relaciones comerciales

con diferentes publicos, teniendo como objetivo proyectar una imagen favorable de
la compaiiia.

Hoy en dia la comunicacion se ha convertido en una de la herramienta estratégica
dentro de una empresa o institucién que quiera ser bien posicionada en el
mercado. Esto no quiere decir que la comunicacion sea la clave del éxito, porque
definitivamente existen otros factores, pero si forma parte de él, y de hecho a
través de ella vamos a acercar al mercado la imagen que queremos que se tenga

de nuestra empresa, lo que conlleva al posicionamiento de la misma.

i Es importante tener presente que la comunicacién no debe estar al margen de las
caracteristicas y objetivos que definen a la institucion, por ello resulta importante la
eleccién de un buen mensaje para que ésta sea efectiva.
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EPS MOQUEGUA S.A.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional’

I.-ANTECEDENTES

Durante el afio 2020 el pais atravesé una situacion muy dificil debido a la
pandemia mundial por el Covid-19, lo que conllevé a la empresa a tomar medidas

drasticas como la suspension de la atencién al usuario de manera presencial y se

k wopté por la atencién virtual y via teléfono tanto en mesa de partes, atencion de
'ireclamos, duplicados de recibo y fraccionamiento.

Respecto a la atencién de los servicios de agua potable y alcantarillado, la
empresa continué garantizando las 24 horas del dia, asi como la atencién de

emergencias como roturas de tuberia, atoros de buzones de desagtie y fugas en
caja de registro.

En el afio 2021, la empresa cumpliendo todos los protocolos de bioseguridad para
evitar contagios de Covid-19 retomé la atencion presencial, sin embargo, se
procura tener los mayores cuidados y evitar posibles casos de exposicion, y frente
a ello la EPS Moquegua ha redisefiado la estrategia de recojo de informacién para
la encuesta de satisfaccion al cliente a un formato virtual, promocionado por redes
sociales (pagina de Facebook de la empresa).

5 La encuesta ha sido llenada por poblacién de todos los sectores de la ciudad de
Moquegua, en las que se brinda los servicios de saneamiento, con un total de 373
aplicaciones, obteniendo los siguientes resultados:

» Satisfaccion promedio del servicio asciende al 72%, esto considerando
los componentes de las respuestas referidas al servicio de agua que llega al
domicilio y sus caracteristicas, otro de los servicios al cliente que se brinda
y finalmente, las acciones de comunicacion e informacién sobre el servicio
de agua y desagile. En el anexo 2, se especifica el detalle de cada
componente.
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

* En el primer componente de la encuesta referido al servicio recibido de
agua y desagiie se tiene satisfaccion del 81%, como promedio, que da
cuenta los resultados de la mayoria de las preguntas con un resultado
positivo.

* Las preguntas referidas al servicio, la atencion al cliente y reclamos, en el

componente dos, el promedio de satisfaccion asciende al 62%, que se

- incrementa un poco en relacién a la encuesta anterior.

* En el caso de las preguntas referidas a la comunicacion e informacién, se
nota una clara tendencia a mejorar los canales de comunicacién digital,
destacando el uso del Facebook principalmente. Ademas, la encuesta a
servido para identificar posibles temas de interés para mejorar las acciones
de comunicacion.

Il.- JUSTIFICACION

La comunicacién externa es algo fundamental para una empresa. Hay que tener
en cuenta que una entidad tiene diferentes relaciones a nivel empresarial que hay
que cuidar.

Cuando hablamos de comunicacién externa nos referimos a aquella que se
establece con clientes, proveedores o incluso otras instituciones o empresas.

La comunicacién ha de ser fluida, debe estar orientada a mejorar la imagen de la
empresa y mantener una escucha activa para saber lo que opina el publico de la
propia compaiiia.

Para conseguir una buena comunicacion externa es necesario establecer una
estrategia previa y un plan de accién para implementar las acciones encaminadas
a conseguir los objetivos de esta.

S
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Por ello, a la hora de poner en practica la comunicacion externa es importante
valorar el objetivo que se pretende conseguir, el agente externo al que se dirige la
empresa, definir el mensaje y escoger un canal para transmitirlo. Ademas, se

podran evaluar y monitorizar los resultados que se vayan obteniendo.

e, ¢ La empresa debe escoger el canal para transmitir sus mensajes. Podra hacerlo a

, través de su web, redes sociales, medios de comunicacién o distintas plataformas

de Internet. Tras la puesta en practica de estas acciones valorara los resultados

obtenidos gracias al feedback y la encuesta de satisfaccion al cliente.

lil.- BASE LEGAL

e Manual de Organizacién y Funciones de EPS Moquegua S.A.
e Reglamento de Prestacién de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado.
e Plan Nacional de Saneamiento 2022-2026.

IV.- OBJETIVO
3.1.- Objetivo General: Mejorar la satisfaccion de los clientes y poblaciéon en

general de EPS Moquegua S.A.
3.2.- Objetivos Especificos
- e Mejorar la imagen institucional de la empresa.
e Relacionarse de forma eficaz con los distintos grupos de interés.
e Dar a conocer los servicios que presa la EPS a la poblacién de Moquegua.

e Potenciar relaciones externas para crea colaboraciones institucionales.

V.- DURACION
Inicio : 01 de febrero de 2022.
Término : 31 de diciembre del 2022.

VI.- ESTRATEGIAS
e Notas de Prensa
e Microprogramas radiales.

e Microprogramas audiovisuales.
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

e Monitoreo de medios.

e Actualizacion de informacion en las plataformas de internet.

e Activaciones socioculturales.

VIl.- ACTIVIDADES
7.1.- Campaiia de incentivo al pago puntual

Descripcion: Actividades que motivaran el pago oportuno de los recibos de
agua potable y alcantarillado como sorteo de premios de manera virtual y

entrega de merchandising la primera semana de cada mes en los centros

autorizados de pago y en los domicilios de quienes utilicen el aplicativo
Gotitas y la pagina web.

Esta campafia tiene el objetivo de promover el pago oportuno, reduccién de
morosidad y evitar el corte de los servicios de agua potable por deuda
pendiente.
Sorteos virtuales transmitidos a través de las redes sociales de EPS
Moquegua entre las personas que estan al dia en sus pagos.
Ingresan al sorteo todos los usuarios que hayan pagado su recibo dentro de
las fechas de vencimiento los Ultimos tres meses.
Fecha de los sorteos virtuales: marzo, mayo, julio, noviembre.

— Entrega de merchandising:

o Se entregara polos, gorros u otros articulos a 2 personas por centro
autorizado que hayan cancelado su recibo azul.

o Se entregara polos, gorros u otros articulos a 2 personas en sus
domicilios que hayan cancelado su recibo utilizando el aplicativo
Gotitas.

Fechas: febrero, abril, junio, agosto, octubre, diciembre.
Para la adquisicion de algunos premios, la oficina de Imagen Corporativa y
Gestion Social, se encargara de buscar auspicios de empresas locales a

cambio de brindarle algun espacio publicitario (entrega de volantes) durante

et - i

Plan de Trabajo Anual - 2022




EPS MOQUEGUA S.A.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

el evento; sin embargo, esto no sera una condicional para no llevar a cabo
esta actividad.

Zonas a intervenir: Moquegua, Cercado, San Antonio, San Francisco, Chen
Chen, Los Angeles.

Requerimientos

Entrega de premios o merchandising a domicilio
Organizacién  La entrega del merchandising sera a partir de
febrero, seguin cronograma.

Material

audiovisual Difusién de spot radial segiin cronograma.
Materiales Flyers para redes sociales

impresos

Merchandising Polos, gorros, entre otros

Otros: Premios y/o regalos

Disefio grafico flyers en redes social seglin cronograma.

Unidad Cronograma
. Meta
Indicador Me%ei 4a | Acciones || | m ] v
a Trim | Trim | Trim | Trim
Actividad
Ejecutada
Sorteo de UND 4 1 1 1 1
premios
Actividad
Ejecutada
Entrega de N ° 1 : 1 ;
merchandising

7.2.- Gestion del proceso "Comunicacion Externa" (Satisfaccién del cliente)

Descripcién: La empresa difundird la ejecucion de proyectos, obras,

campanias en beneficio de los usuarios entre otras actividades que busquen

- - SR —
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

posicionar a la empresa positivamente y que ademas mantengan a los
usuarios informados sobre las acciones que realiza la EPS Moquegua.

Notas de Prensa
Los medios a utilizar

o Pégina web de la empresa.

o Redes sociales de la empresa.
Cantidad de notas de prensa al mes: 12 notas

Publicacion de notas de Prensa en medios de comunicacion

Cantidad de Tipo de medio Medio de
Notas publicadas comunicacioén
mensualmente
) Medio escrito Prensa Regional
12 Radio Americana
(3 notas por Radio Primavera
semana) Medio radial Radio Mineria

Radio Galaxia
Radio Expresién
Radio Studio 97

3 Medio Televisivo Primavera Tv

Radio Americana
Radio Primavera
Radio Mineria

12 Radio Galaxia
(3 notas por Redes Sociales Radio Expresion
semana) Radio Studio 97

Radio Exitosa
Reportando Moquegua
Alternativa Noticias
Impacto Sur

La Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social realiza monitoreo de
medios todos los dias para informar a la gerencia sobre las noticias en
medios sobre la empresa o temas relacionados a saneamiento.

Material audiovisual

Flyer para redes sociales

Cantidad de flyer en redes sociales al mes: 8 unidades
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Spot radial

o Spot de recomendaciones de pago.

o Spot de ejecucién de obras.

o Spot de “Camparia de uso irregular”.

o Spot de digitalizacion comercial para recibos electrénicos.
Comunicados

o Cortes por Mantenimiento de reservorios.

o Cortes del servicio por emergencia.

o Fechas de vencimiento de recibos

o Quiebre de deudas.

o Actividades comerciales.
Produccion y difusién de Microprograma radial “Agua Noticias”
Espacio de 5 minutos en un programa radial
Pauteo: el dltimo lunes de cada mes
Contenido: Titulares, entrevistas, comunicados, spot radial.
Produccién y difusién de Miroprograma Virtual “Agua Noticias”
Espacio de 2 minutos en un programa radial
Pauteo: el ultimo lunes de cada mes
Contenido: Titulares, entrevistas, comunicados, spot radial.
Requerimientos

Coordinacién para la elaboracién de notas para
Organizacién medios de comunicacién (radio, Tv, prensa

escrita) y post para redes sociales.

Material ; _
i) Fotografias, videos
audiovisual
i Cronograma
Indicador Unclizad Meta e
Medida Acciones | Trim M m v
Trim | Trim | Trim

rematege
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Indicador
Notas de prensa
Indicador de
Microprograma UND 11 2 3 3 3

radial
Indicador de
Microprograma UND ) 2 3 3 3

Virtual

Elaboracién de
piezas graficas
Comunicados
(radiales y/o UND 60 15 15 15 15
| redes sociales

UND 60 36 36 36 36

UND 96 24 24 24 24

7.3.- Campaiia comercial “Eps en tu casa”
Elaboracion de volantes para distribuir con el recibo

Contenido: Difusion de la pagina web, redes sociales y recibos electrénicos.

Requerimientos

Informes en fisico a gerencia general para solicitar
Organizacion que la gerencia comercial distribuya los volantes
junto con los recibos.

Unidad Cronograma
4 Indicad d Meta
ndicador e
i Acciones | | I M v
Medida MR FRNE) SRt
Informe UND 1 1

7.4.- Encuesta de satisfaccién del Cliente virtual
La encuesta de satisfaccion al cliente de los servicios que brinda la EPS
Moquegua S.A busca conocer la opinién de la poblacién de la ciudad de
Moquegua sobre el servicio de agua potable y alcantarillado, respecto a la
atencion operacional, atencién al cliente, y las formas de comunicacién
institucionales.
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De acuerdo, a la coyuntura actual, marcada por la pandemia del COVID 19,
se procura tener los mayores cuidados y evitar posibles casos de
exposicion, y frente a ello la EPS Moquegua ha redisefiado la estrategia de
recojo de informacién para la encuesta de satisfaccién al cliente a un
formato virtual, promocionado por redes sociales (pagina de Facebook de la
empresa) en la ciudad de Moquegua.

Fechas: febrero, julio y noviembre

. Requerimientos

Organizacién Elaboracion de la encuesta

Material

Shed lyers par ociales
antlioyisii] Flyers para redes sociale

Merchandising Polos, gorros, entre otros

Oftros: Difusiéon en redes sociales

Disefio grafico flyers en redes social segun cronograma.

Unidad Cronograma
Indicador de Acnélie::es I 1] v
Medida i
UND 3
Informe 75 1 L :

%

7.5.- Campaiia Comercial de digitalizacion comercial para emitir recibos
comerciales

Descripcién: La camparia se alinea a la sostenibilidad medio ambiental y social.
Por una parte, animamos a nuestros usuarios a pasarse al recibo digital vy
contribuir de esta manera a reducir el consumo de papel a la vez que disminuye la
generacion de residuos, lo que tiene un impacto directo en la sostenibilidad del
planeta.

R A
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Ademas, se reducirian en un 2% los reclamos sobre la falta de entrega de recibos
en casa.

Con el fin de facilitar el tramite a nuestros usuarios, se publicara un formulario en
la pagina web y redes sociales de la empresa, ademas de otros medios digitales y
radiales para que los clientes actualicen sus datos y autoricen el envio del recibo
digital a su correo electrénico.

Actividades programadas:

| Lanzamiento de la campaiia

Publicacion de flyer en redes sociales, difusion de spot radial.
Fecha: Abril

Activaciones socioculturales

Feria Santa Fortunata (mayo), Feria Chacra la Olla (junio)
Duracion de la campafia: 4 meses (abril, mayo, junio y julio)
Meta: 4 mil usuarios

Cronograma
Unidad de Meta
Indicador . I T T v
Medida Acciones
Trim | Trim | Trim | Trim
Actividad
~ ) UND 4 3 1
Ejecutada
Actividad # DE
4000 3000 | 1000
Ejecutada | USUARIOS

7.6.- Acciones de difusion y Sensibilizacion de los Mecanismos de
Retribuciéon por Servicios Ecosistémicos en la comunidad campesina
de Asana (MERESE)

Implementar campafia informativa y de socializacién a través de talleres y
videos informativos con la poblacion directa e indirecta.

Requerimientos

poe

Plan de Trabajo Anual - 2022




EPS MOQUEGUA S.A.

‘Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Coordinacién con el equipo técnico sobre el plan

Organizacion )
de trabajo de los MRSE

Material Fotografias y videos post para redes sociales y
audiovisual para talleres
Disefio ) )
il Disefio de post para redes sociales
grafico
Unidad Cronograma
d Meta
S~ e
Indicador ; Acciones | . L v
Medida Trim | Trim | Trim | Trim
Actividad
) % 4 1 1 1 1
Ejecutada

7.8.- Desarrollo de mapas de actores y publicos
Descripcion: Desarrollo e implementacion de mapas de actores, con nombres,
apellidos, cargos, institucion y datos de contacto: en formato semaforizado en
donde:
» Verde: el actor esta a favor del rol que cumple la empresa y/o sus
proyectos
» Amarillo: el actor se muestra imparcial con el rol que cumple la empresa
y/o sus proyectos
> Rojo: el actor se muestra en contra del rol de la empresa y/o sus
proyectos

Estos mapas de actores y publicos, que deberan de ser actualizados
periodicamente, también deberan de ser clasificados en las siguientes
secciones: Autoridades (gobernadores, alcaldes, regidores y todas las
personas que pertenezcan al aparato publico), Gremios, lideres de opinion,

conductores de medios, lideres vecinales y/o comunales.
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Unidad Cronograma
d Meta
e
- " | Acciones | ! I m | v
Indicador Medida et | | T | b
Actividad
Ejecutada

Cocat )
\‘:\--\S-.—ii/f—/ 7.9.- Implementacién de un Manual de Identidad Corporativa
Descripcion: Desarrollo del manual de identidad corporativa para la EPS, en
donde se propone un nuevo disefio de logotipo junto con lineamientos de
uso en papeleria, merchandising, plataformas digitales, y otros.

Requerimientos:

Materiales Banners, papel membretado, sobre membretado,

impresos tarjetas institucionales
Unidad Cronograma
(i ? Meta
ndicador @
. Acciones I I I v
Medida Trim | Trim | Trim | Trim
Actividad
~ ) UND 1 1
Ejecutada
Vil.- METAS
Item Indicadores Meta
01 Satisfaccion al cliente 75%
02 Efectividad de la comunicacion 70%
03 Efectividad de la comunicacién en 50%
redes sociales

Vlil.- RECURSOS
Personal de la Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social.
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“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

IX.- PRESUPESTO

TOTAL
10.01.67.01 | COMUNICACION EXTERNA 47,684.00
10.01.67.02 | COMUNICACION DE CAMPANAS COMERCIALES 35,084.00
10.01.67.03 | CAMPANA DE PAGO PUNTUAL 8,800.00
10.01.67.04 | ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2,400.00
COMUNIDACIONES DE ACT. COMERCIALES Y
10.01.67.05 OPERACIONALES 28,800.00

Plan de Trabajo Anual - 2022 .
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