EPS MOQUEGUA S.A.

Agua
Y Moquegua

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 02- 2023-GG/EPS MOQUEGUA S.A.

Moquegua, 05 de enero del 2023

VISTOS:

El Informe N°002-2023-OICGS-GG/EPS MOQUEGUA S.A. de la Lic. LEYDI MARIELA SAYRA CASTROMONTE Jefe
de la Oficina Imagen Corporativa y Gestion Social EPS Mogquegua S.A., remitiendo para su aprobacién el Plan Estratégico

de Comunicacion para la EPS MOQUEGUA S.A. para el afio 2023, adjuntando el referido documento de gestién, con el
proveido de Gerencia General; y,

CONSIDERANDO;

La EPS MOQUEGUA S.A. es una Empresa Prestadora de Setvicios de Saneamiento, con personeria juridica de Derecho
Privado, organizado como sociedad Andnima; que se regula bajo los alcances del TUO de la Ley Marco de la Gestién y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobado por DS 005-2020-VIVIENDA, TUO del Reglamento aprobado por
D.S. N° 016-2021-VIVIENDA y demas normas sectoriales, con aplicacion supletoria de la Ley N? 26887 — Ley General
de Sociedades; sujeta a sus propios Estatutos, que goza de autonomia econémica, administrativa, técnica y financiera,
cuya finalidad es prestar servicios de saneamiento dentro del ambito de su competencia.

Que, el articulo 34° del Texto Integrado de Implementacion del Reglamento de Organizacion y Funciones de la EPS
MOQUEGUA SA, aprobado por Resolucién de Gerencia General N° 047-2020- EPS MOQUEGUA SA., sefiala que Ia
Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social, es la Unidad Organica que depende de la Gerencia General, responsable
de formular, proponer y ejecutar las estrategias de comunicacion, gestion social, prensa e imagen corporativa.

Que, el numeral 34.1 del articulo 34° del referido Texto de Implementacion del Reglamento, sefiala que la Oficina de
Imagen Corporativa y Gestion Social, tiene entre sus funciones: Elaborar y proponer politicas y lineamientos de
comunicacién, gestion y prensa alineados a los objetivos de la Empresa, asi como también el numeral 34.6 prescribe
como otra de sus funciones: Formular, ejecutar y supervisar las acciones de comunicacién, educacién sanitaria, gestion
social y prensa que la empresa implemente.

Que, atendiendo a ello, mediante Informe N° 002-2023-0ICGS-GG/EPS MOQUEGUA S.A., de la Lic. LEYDI MARIELA
SAYRA CASTROMONTE Jefe de la Oficina Imagen Corporativa y Gestion Social EPS Moquegua S.A propone y sustenta
la aprobacion del Plan Estratégico de Comunicaciones (PEC) que incluye los procesos de Comunicacion Externa y
Educacion Sanitaria. Asimismo, dicho plan tiene como objetivo en el caso de la comunicacién interna; empoderar al
trabajador de la EPS Moguegua como agente de cambio para que las familias moqueguanas reciban un servicio de
calidad y en el caso de la comunicacion externa el fortalecer la imagen y satisfaccion del cliente externo.

Que, conforme se indica en el documento del visto, se presenta EL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA
LA EPS MOQUEGUA S.A. 2023, donde se ha realizado un diagnostico situacional, y se propone estrategias y actividades
de comunicacién que permitiran cumplir los objetivos propuestos, dicho plan consta de 27 hojas.

Que, el objetivo del presente El Plan Estratégico de Comunicacion para la EPS Moquegua S.A. 2023, se da en el marco
de la modernizacion de los servicios de saneamiento. Al respecto, se toma como referencia el Reglamento de la Ley
Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, los objetivos de la politica publica del sector
saneamiento.

Que, en ese contexto, estando a lo indicado en los documentos de Vistos, corresponde aprobar el EL PLAN
ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA LA EPS MOQUEGUA S.A. 2023.

En consecuencia, estando a las facultades conferidas en los Estatutos y Reglamento de Organizacion y Funciones ROF,
con el V° B de la Gerencia de Operaciones, Gerencia Comercial, Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia de
Asesoria Juridica, Oficina de Desarrollo y Presupuesto.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR EL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA LA EPS MOQUEGUA S.A.
2023, el mismo que viene en el Anexo adjunto y forma parte integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: ENCARGAR su ejecucion a las Gerencias de Linea, Gerencia de Apoyo y Gerencia de
Asesoramiento, a través de las oficinas y areas respectivas, en cuanto les corresponda.

ARTiICULO TERCERO: DISPONER su publicacién en la pagina web institucional y en los documentos de gestion que
corresponden al SGC. )

REGISTRESE, COMUNIQUESE, CUMPLASE Y PUBLIQUESE.

GEREN/E GENERAL
COORDIKADOR OTASS - RAT
£.P.5. MCQUEGUA S.A.

ann

@. www.epsmoquegua.com.pe
9. Calle o N°653

@ 053-461549
053-463838
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1.- INTRODUCCION

La EPS Moquegua S.A. es la responsable de brindar los servicios de agua potable y
alcantarillado a los distritos de Moguegua, San Antonio y la Urb. Jardines de Villa en el distrito
de Samegua en la Provincial Mariscal Nieto, region Moquegua.

La comunicacion desempefia un papel crucial en las empresas por ello se debe trabajar para
conseguir mejorar el posicionamiento del servicio que se brinda a mas de 60 mil habitantes.

Desde la Oficina de Imagen Corporativa y Gestion Social de la EPS Moquegua S.A., se
propone el presente Plan de Estratégico de Comunicacion 2023, que incluye estrategias de
comunicacion interna y comunicacion externa, con el proposito de promover una imagen
institucional positiva al cliente interno y externo.

En ese sentido se ha visto pertinente, para lograr una mejor implementacion de estas
estrategias y acciones, el uso de herramientas de gestiéon social, de tal manera que la
comunicacion y la educacion sanitaria cuenten con un soporte social que les permita tener
un mayor impacto tanto a nivel interno como externo.

Sera importante para este PEC considerar que estamos iniciando un nuevo quinguenio con
la ejecucion del Plan Maestro Optimizado para los siguientes afios. El Plan contempla que
la gestion social sea transversal en el manejo de las comunicaciones, considerando que la
prevencién y manejo de conflictos sociales es de gran importancia para la EPS Moquegua
S.A
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» Organigrama

» Visioén
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Ser la empresa lider de saneamiento a nivel nacional, brindando servicios de

calidad a la poblacién de la region Moquegua, en el marco de la gestion y

prestacién de los servicios de saneamiento.

» Mision

Mejorar la calidad de vida de la poblacién moqueguana, brindando los servicios

de saneamiento de forma sostenible y preservando el medio ambiente.
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» Valores institucionales

e Compromiso

e Probidad

e Proactividad

e Responsabilidad

e Respeto

e Puntualidad

e Trabajo en equipo

> Objetivos institucionales
Como se indica en la vision de la EPS, los objetivos deben darse en el
marco de la modernizacion de los servicios de saneamiento. Al
respecto, es bueno tomar coma referencia lo sefialado por el
Reglamento de la Ley Marco de la Gestion y Prestacién de los
Servicios de Saneamiento, los objetivos de la politica publica del
sector saneamiento:

e Incrementar la calidad, cobertura y sostenibilidad de los servicios de
saneamiento, tendiendo a alcanzar la meta de acceso universal para toda la
poblacion, priorizando a la poblacion rural.

e Reducir la brecha de infraestructura en el Sector saneamiento y asegurar la
sostenibilidad de la misma.

e Alcanzar autonomia empresarial y lograr economias de escala en la
prestacion de los servicios de saneamiento.

e Elevar los niveles de eficiencia en la prestacion de servicios de acuerdo con
indicadares de calidad, continuidad y cobertura.

e lograr que la prestacion de los servicios de saneamiento

contribuya a la gestién sostenible de los recursos hidricos y el

- ambiente.

2.- BASE LEGAL

El Plan Estratégico de Comunicacion de la EPS Moquegua S.A. se ha elaborado teniendo en
cuenta:

- Estatuto de la EPS Moguegua S.A.

- Reglamento Interno de Trabajo.

- Ley N° 31638, Ley de presupuesto del sector publico para el afio fiscal 2023.

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

- Ley N° 31515, Ley que madifica la Ley N.° 28874, Ley de Publicidad Estatal.

- Ley N° 28983, Ley de lgualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres.

- Ley N° 30364, Ley para prevenir, sancionar y erradicar |a violencia contra las mujeres
y los integrantes del grupo familiar.

- Reglamento de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

- Politica Nacional de Saneamiento.

- Norma ISO 9001:2015

- Norma ISO 14001: 2015

- Norma ISO 45001:2018
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3.- EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COMUNICACION EN LA EPS
MOQUEGUA

» Politica de comunicacion de la EPS
Actualmente la EPS Moquegua S.A. no tiene una politica de comunicacion
aprobada por gerencia general, a pesar que en la practica se procura mantener
una comunicacioén alineada entre todas las gerencias y oficinas como respuesta
a las diversas situaciones que involucran al cliente interno y externo.

Este PEC intenta ser el punto de partida para plantear los lineamientos que
servirdn para las futuras tomas de decisiones y actuaciones de todos los
miembros de la organizacion. Como politica corporativa debera funcionar como
pautas de comportamientios obligatorias y aplicadas en todos los niveles
jerarquicos.

La politica de comunicacién unifica el mensaje para ayudar a todos los miembros
de la organizacion a obtener fines comunes y buscar generar una accién
coherente de todos los colaboradores.

» Necesidades de comunicacién de la EPS

La Oficina de Imagen Corporativa y Gestién Social cuenta con un profesional y
un técnico que tienen a su cargo tres procesos diferenciados: comunicacion
interna, externa y educacién sanitaria; por lo cual la carga laboral no permite
desarrollar de manera Optima las diversas actividades programadas,
considerando que tampoco existe a posibilidad de un trabajo estratégico al ser
el 90% de nuestra labor una respuesta operativa a las solicitudes de todas las
areas de la empresa que no consideran en su programacién la coordinacion
oportuna con la oficina de Imagen.

Necesidad Situacidn actual Situacion Observacion
esperada
Personal 1 profesional 1 personal | Actualmente en el
1 técnico profesional que | CAP de la
realice empresa no esta
actividades de | considerado una
comunicacion plaza mas para la
audiovisual. oficina de
Imagen.
Infraestructura | 1 oficina que se | 1 ambiente
comparte con OTIC | adecuado para
No se tiene un | resguardar los
ambiente adecuado | materiales de
para custodiar el | trabajo y los
material y equipos | equipos.
de la oficina.
Equipos La oficina no tiene | La oficina de
disponibilidad de | Imagen cuenta
una movilidad para | con una couster
el fraslado del | que permita el
personal y material | traslado de
de trabajo a ofras | personal,
sedes de la | trasiado de
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empresa, asi como | visitantes a las

a los diferentes | plantas de
seciores que se | tratamiento vy
visitan con la | traslado de
finalidad de realizar | material de
actividades de | trabajo.
comunicacioén y

educacion sanitaria.
Asi como el traslado
de estudiantes para
las visitas guiadas
en las plantas de
tratamiento

Presupuesto El presupuesto | El presupuesto | Para el presente
asignado es de S/.4. | adecuado afio se tiene que
579,283.27. deberia incluir la | ajustar las
adquisicion de | actividades con el
Solo para servicios y | equipos y/o | presupuesto
Utiles de escritorio material de | asignado.

trabajo para la
produccion de
videos, spot,
etc.

» Estudios de evaluacion y medicion (linea base)

De acuerdo a la Ultima encuesta de satisfaccion del cliente externo que se aplicé
en diciembre del 2022, a 359 usuarios, la EPS Moquegua S.A. tiene un nivel de
satisfaccion del 72% de aprobacion. La EPS Moquegua rediseio la estrategia de
recojo de informacioén para esta encuesta a un formato virtual, promocionado por
redes sociales en la ciudad de Moquegua.

Respecto a la comunicacion sobre los cortes del servicio, se sabe que el 55.7%
de usuarios considera estar informado, ya que, se han realizado publicaciones
en diversos medios radiales, impresos, televisivos y medios alternativos. Cabe
resaltar que este indice ha ido ascendiendo en los Ultimos 7 afios (en el 2015 era
del 8%)

Dicha encuesta contempla dos componentes, el primero esta referido al servicio
de agua potable y desagiie en el cual se tiene una satisfaccion del 80%, como
promedio. El segundo componente, sobre la atencion al cliente y reclamos el
promedio de satisfaccion es de 64%.

Asi mismo la encuesta brind6 un acercamiento a temas prioritarios para el cliente
externo:

- Lectura del medidor.

- Relacién consumo y tarifa del agua potable.
- Calidad del agua y tratamiento.

- Ahorro y cuidado del agua.

- Cortes del servicio.

Los encuestados manifestaron que esta informacion les gustaria recibirla a
través de las redes sociales, radio y recibos de agua potable.

En el ambito interno, segun la Gltima encuesta de clima laboral el 76% de los
trabajadores, se encuentran satisfechos con su tiempo de servicio dentro de la
empresa.
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4.- DIAGNOSTICO
» Analisis FODA
Fortalezas
Fl1.- Se cuenta con estudio tarifario aprobado que corresponde al quinquenio 2023-
2027.

F2.- Existe una buena comunicacion de los canales internos que reportan las
emergencias de los usuarios.

F3.- Buena relacién con los medios de comunicacion de mayor difusién

F4.- Mejor relacionamiento con las instituciones estratégicas

F5.- Monitoreo participativo de la calidad de agua potable.

F6.- Programa de deteccidn de conexiones clandestinas y usos irregulares.

F7.- Siembra y cosecha de agua en la comunidad campesina de Asana.

F8.- Implementacién de nuevas tecnologias en beneficio de la empresa.

F9.- Cumplimiento adecuado del Sistema de Gestion de Calidad (SO 9001:2015

F10.- Personal femenino en cargos gerencias y jefaturas.

Oportunidades:

01.- Impacto en las zonas donde se realizan obras de saneamiento ejecutadas por el
Gobierno Regional, la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto (MPMN) y la
Municipalidad del distrito de San Antonio.

02.- Inicio de las nuevas gestiones municipales y regionales.
03.- Presencia de la Oficina descentralizada de la SUNASS en Moquegua.

Debilidades

D1.- La cultura organizacional en la empresa no se refleja de manera positiva.

D2.- No se realiza continuamente la capacitacidn al personal de la empresa sobre las
cambios normativos y tecnoldgicos.

D3.- Algunos trabajadores no priorizan la calidad del servicio.

D4.- No hay comunicacion oportuna de las actividades de las diversas areas de la EPS
con la oficina de Imagen para la difusién.

Amenazas:

Al.- Falta de ejecucion del plan de contingencia ante los desastres naturales.

A2.- Las autoridades regionales y locales desconocen los temas de saneamiento.

A3.- Falta de cultura sanitaria en la poblacidn sobre el cuidado de agua y las redes de
alcantarillado.




S EBS

MOQUEGUA SA.

» Analisis CAME (complementario al FODA)

Corregir

C1 — D1.- Aplicando herramientas de bienestar, liderazgo, innovacién que permitan
crear una cultura organizacional de la EPS Moquegua S.A.

C2 - D2.- Gestionando con la oficina de Recursos Humanos las capacitaciones requeridas

por el personal para actualizar los conocimientos sobre los cambios normativos y el uso
de las nuevas tecnologias.

C3 - D3.- Sensibilizando a los colaboradores de las diferentes areas en temas de
calidad del servicio.

C4 - DA4.- Proponiendo la co - construccidn de los reportes de actividades mensuales
entre todas las areas de la empresa.

Afrontar

Al - al.- Promoviendo y alertando sobre la ejecucién del plan de contingencia ante
desastres naturales para el tltimo trimestre del afio.

A2 — a2.- Brindando conocimiento sobre los temas técnicos y sociales concernientes a
los servicios de saneamiento.

A3 - a3.- Desarrollando estrategias y campafias de educacidn sanitaria.

Mantener

M1 - Fi.- Gestionando mayores y mejores reconocimiento al usuario por su pago
puntual del servicio.

M2 - F2.- Iimplementando la politica de comunicacién transversal a todos los miembros
de la empresa.

M3 - F3.- Elaborando el plan de estrategia publicitaria en cumplimiento de la Ley de
Publicidad Estatal N° 31515.

M4 - F4.- Gestionando convenios de apoyo interinstitucional para crear mas espacios de
informacién sobre educacion sanitaria.

M5 ~ F5.- Organizando actividades de campo con los diferentes actores sociales y
aliados estratégicos.

M6 — F6.- Disuadiendo al no usuario, mediante informacién oportuna, sobre los riesgos
y el delito en la que incurren por uso irregular del recurso hidrico.

M7 - F7.- Gestionando con los gobiernos locales, regionales y otras entidades publicas
y privadas el apoyo con financiamiento para la ejecucién de mas proyectos MERESE.
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M8 ~ F8.- Instruyendo al publico usuario sobre el uso de las nuevas tecnologias que les
permitird acceder a nuevos beneficios en el servicio.

M9 — F9.- Sensibilizando al cliente interno sobre el Sistema de Gestidn de Calidad 1SO
9001:2015 para que los clientes externos se vean beneficiados.

M10 - F10.- Empoderando el rol de la mujer en un rubro siempre pensado para varones.

Explotar

E1 -01.- Gestionando espacios para brindar informacién de educacién sanitaria para las
familias beneficiadas con las obras de saneamiento.

E2 - 02.- Gestionando espacios para que las nuevas autoridades conozcan el trabajo que
realiza la EPS Moquegua

E3 — 03.- Transparentando la funcién del regulador, fiscalizador y ente sancionador de
las empresas prestadoras de saneamiento

Identificacién de 3|tuac|ones positivas y negativas dentro de la
organizacion
«» Comunicacién Interna:
e La cultura organizacional de la empresa existe en papel y no se aplica de la
manera debida para el beneficio de los colaboradores por lo cual se planteard
implementar herramientas de participacidn activa de todos los miembros de la

EPS para que puedan aplicarse los valores y objetivos que establece el ROF de
la empresa.

e La buena comunicacidn de los canales internos permite que las emergencias
reportadas por los usuarios sean atendidas oportunamente. Para mantener esta
fortaleza se propone implementar una politica de comunicacion transversal a

todos los miembros de la empresa que se debera aplicar de forma obligatoria en
todos los niveles jerarquicos.

e Existe personal femenino en cargos gerenciales y jefaturas. Para sostener la
igualdad de género proponemos empoderar a la mujer en temas de
saneamiento.

e El personal de la empresa realiza una serie de actividades, obras, proyectos,
pero no coordina previamente con la oficina de Imagen por lo que no se llega a
difundir oportunamente, para superar esta debilidad se propone la co —
construccion de los reportes de actividades mensualmente con todas las dreas
e la empresa.

e El cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad (SO 9001:2015 ha permitido
que la empresa salga del Régimen de Apoyo Transitorio y tenga procesos
ordenados, por ello es necesario que se fortalezca las acciones de sensibilizacién
al cliente interno sobre el Sistema de Gestidon de Calidad I1SO 9001:2015 para
gue los clientes externos se vean beneficiados.
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e Tomar medidas para promover y alertar a la gerencia general en el Gltimo
trimestre del afio sobre el plan de contingencia ante los desastres naturales.

’Q

» Comunicacion Externa:
El estudio tarifario aprabado para quinquenio 2023-2027 se cumplira en la medida que

los usuarios paguen sus recibos por lo que se tiene que gestionando mayores y mejores
reconocimientos a los usuarios por su pago puntual del servicio.

e Establecer convenios de cooperacion con otras instituciones publicas y privadas que
permita brindar y recibir apoyo interinstitucional que nos permita tener mas espacios
sobre educacién sanitaria.

e Realizar actividades de campo con los actores sociales y aliados estratégicos para que
conozcan como se realizan los procesos de tratamiento de agua potable y agua residual
con la calidad que establece el Ministerio de Salud y el ANA Moquegua.

e Disuadir al no usuario para que formalice su contrato con la EPS contribuye con la
reduccion del agua no facturada de la empresa, por lo tanto, se propone iniciar
campafias agresivas por las redes sociales y medios de comunicacion sobre los riesgos y
el delito en la que incurren por uso irregular del recurso hidrico.

e La empresa tiene que gestionar espacios para informar los beneficios de la
implementacion de los MERESE para asegurar la dotacion del recurso hidrico, para ello
se tiene que gestionar espacios para brindar informacién oportuna que permita que los
gobiernos locales, regionales y otras entidades publicas y privadas brinden el apoyo con
financiamiento para la ejecuciéon de mas proyectos MERESE.

e La empresa actualiza el uso tecnoldgico en sus procesos por lo cual se propone instruir
al publico usuario sobre el uso de las nuevas tecnologias que les permitird acceder a
nuevos beneficios en el servicio.

e Flinicio de nuevas gestiones municipales y regionales, asi como el impacto de las obras
de saneamiento ejecutadas dentro de la jurisdiccidén de la administracién de la EPS
permite crear espacios para brindar informacion de educacion sanitaria y el Reglamento
de la Calidad de los Servicios de Saneamiento establecido por SUNASS.

e Desarrollar estrategias de educacion sanitaria para promover el cuidado y la valoracion
de los servicios agua potable y el alcantarillado.

5.- PUBLICO OBJETIVO
- Publico interno

o Presidente de la Junta de Accionistas.
o Presidente del Directorio y miembros del Directorio.
o Gerente General.
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Gerentes de linea.

Jefes de Oficina

Operadores.

Administrativos.

Sindicato de trabajadores: SUTAPAM, SIDESMOQ,
Practicantes.

Service

Personal femenino

0@ O Q0 0 @ Q9 0

- Puablico externo

Medios de comunicacion

Lideres de opinidn

Instituciones educativas (colegios, universidades e institutos)
Gremios del sector (Colegio de Ingenieros, otros)

Gobiernos locales, provinciales y regionales.

Entidades del gobierno central

GIZ - Cooperacion Alemana

0 © 0 0 © © O

ESTRATEGIAS

Estrategias de Comunicacion Interna

1.- Estrategia informacidn del cliente interno.

2.- Estrategia de enfoque de género.

3.- Estrategia de confraternidad e integracion del cliente interno.

4.- Estrategia de liderazgo, bienestar y clima organizacional.

Comunicacién de Comunicacién Externa

1.- Estrategia de posicionamiento de la marca e imagen de la organizacion.

2.- Estrategia de comunicacién de alguna nueva obra o proyecto.

3.- Estrategia de confianza con el usuario que tuvo algin prablema con el servicio.
4.- Estrategia de integracion para clientes nuevos.

5.- Estrategia de relaciones publicas para crear visibilidad con el usuario externo.
6.- Estrategia de redes sociales para mejorar la comunicacién con el cliente.

7.- Estrategia de educacion sanitaria.

8: Estrategia de promocidn de medios tecnolégicos.

7.- OBIETIVOS

» Objetivo General

o Comunicacioén interna
Empoderar al trabajador de la EPS Moquegua como agente de cambio para
que las familias moqueguanas reciban un servicio de calidad.

o Comunicacion externa




\ EBS

MOQUEGUA S.A.

Fortalecer la imagen y satisfaccion del cliente externo.

> Objetivos Especificos
o Comunicacién interna

1.- Fortalecer en un 70% los canales de comunicacidn internos.

2.- Empoderar en un 50% al personal femenino en su labor dentro
del rubro de saneamiento.

3.- Fortalecer en un 40% los lazos de amistad entre los clientes
internos.

4.- Empoderar en un 80% a los gerentes y jefes de oficina sobre de
liderazgo, bienestar y clima organizacional.

o Comunicacién externa

8.- MENSAJES CLAVE
- Comunicacion

- Comunicaciéon

1.- Incrementar en un 75% la satisfaccion del cliente e imagen de la
organizacion.

2.- Incrementar en un 50% la percepcién positiva del cliente externo
obre la informacién que brinda la EPS.

3.- Fortalecer en un 50% la confianza de los usuarios que tuvieron
una mala experiencia con la empresa.

4.- Sensibilizar al 100% a los usuarios nuevos en temas de
saneamiento.

5.- Fortalecer en un 60% las alianzas estrategias con instituciones
publicas y privadas.

6.- Incrementar a 15 mil seguidores la pagina de Facebook de la EPS
Mogquegua.

7.- Sensibilizar a 3500 usuarios sobre la valoracion de los servicios
de saneamiento.

interna

o Eltrabajo en equipo favorece a toda la organizacion.

o La labor de todos es valiosa y reconocemos tu esfuerzo.

o Laigualdad de género mantiene el bienestar de los equipos.

externa

o Mas agua para mas familias moqueguanas.
El agua es un recurso no renovable

El agua es para todos

El alcantarillado necesita de tu ayuda

El alcantarillado no es un basurero

La salud de tu familia depende del cuidado del agua
El uso solidario del agua ayuda a mas familias. _-

g 9 9 6 O 9
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9.- ACTIVIDADES
10.1.- Comunicacion Interna

Estrategia 1:

Actividad 1.1: “Conoce tu empresa”: Esta actividad se llevara cabo en las instalaciones de la
empresa (sede central y planta de tratamiento Chen Chen) y esta dirigido a los los trabajadores
de la empresa para que conozcan la razén de ser de la EPS, los valores, sus objetivos, el
reglamento de la calidad de los servicios de saneamiento, los procedimientos de trabajo que se
realizan en cada proceso, el sistema de gestion de calidad, la incorporacién de las nuevas

tecnologias, educacidn sanitaria, el Reglamento de la Calidda de los Servicios de Saneamiento,
etc.

Estos talleres estarian a cago de los mismos responsables de los procesos con la participaciéon
de todos los colaboradores por grupos pequefios, al finalizar el curso se les entregaria un
certificado de la capacitacion a los ponentes y a aquellos que van a recibir el curso.

Al finalizar el curso se realizard un reconocimiento a los colaboradores que apoyaron en las
exposiciones de cada proceso.

Estrategia 2:

Actividad 2.1: “La Mujer en el sector saneamiento” esta dirigido a todo el personal de la EPS
(100 colaboradores), se destacara la labor del personal femenino en los servicios de agua potable
y alcantarillado. Para ello se va a elaborar un video de sensibilizacion, flyer informativos y una
ceremonia de reconocimiento a todas las mujeres.

Estrategia 3:

Actividad 3.1.- “Actividades de confraternidad” Organizar campeonatos deportivos,
almuerzos, actividades divertidas por el aniversario de la empresa. el dia de la mujer, el dia del
trabajador del agua potable, el dia del trabajo, el dia del padre, el dia de la madre, el dia de
juventud, fiestas patrias, el aniversario de Moquegua y navidad para todos los clientes internos
(100 colaboradores), en espacios abiertos y recreativos.

Estrategia 4:

Actividad 4.1: Promover el convenio con EsSalud para realizar actividades de medicina
complementaria, programa de psicologia y alimentacion saludable dirigido a los clientes internos
(100 colaboradores) en las mismas instalaciones de la EPS.

10.2.- Comunicacioén Externa

Estrategia 1:
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Actividad 1.1: Conectar con los usuarios a nivel humano agregando valor a los servicios que
brinda EPS Moquegua a través de un trato cordial, amable, eficaz, basado en el Reglamento de
la Calidad de los Servicios de Saneamiento, generando una imagen positiva de la empresa.

Estrategia 2:

Actividad 2.1: Difundir todas las obras o proyectos, buenas practicas e iniciativas que realiza la
EPS Moquegua en beneficio de la poblacién y que estdn incluidas en el Estudio Tarifario
correspondiente al PMO del quinquenio 2023 — 2026.

La difusidn se realizara a través de notas de prensa, comunicados y flyer publicados en la pagina
web, redes sociales, medios tradicionales, volantes, recibos de agua potable, sala de atencién al
cliente y charlas de educacidn sanitaria.

Estrategia 3:

Actividad 3.1: “Atencién personalizada”: El personal de la oficina de Imagen Corporativa
atendera personalmente a aquellos usuarios que han tenido alguna dificultad en la atencién o
algun problema con el servicio y realizard el seguimiento hasta recuperar la confianza del
usuario. Para ello se elaborard una base de datos con el nombre del titula, numero de
suministro, direccién y teléfono para coordinar con atencidn al cliente y canalizar los reclamos
de los usuarios que se comunican por redes sociales, celular del personal de la oficina o usuarios
que llegan a la misma empresa y que solicitaron ser atendidos por el gerente después de haber

acudido por el area de atencion al cliente o que hayan presentado algtin reclamo por los medios
de comunicacidn.

Estrategia 4:

Actividad 4.1: Para esta estrategia se realizard charlas informativas que incluya temas de
importancia del usuario por ejemplo los beneficios del medidor, la norma VMA, MERESE, la
estructura tarifaria, la clasificacion y categorizacion de los clientes, etc.

Esta charla se realiza una vez por semana previa coordinacion con la coordinadora de atencidn
al cliente.

Al finalizar la charla la oficina de Imagen entrega una constancia al usuario para que sea incluida
en el expediente del contrato de la conexion nueva.

Estrategia 5:

Actividad 5.1: Establecer convenios con 4 instituciones publicas o privadas para fomentar
espacios informativos sobre los servicios de agua paotable y alcantarillado.

Actividad 5.2: Promover la Plataforma de Gobernanza y Gobernabilidad con las instituciones
publicas y privadas

Estrategia 6:

Actividad 6.1:

o Optimizar el contenido en cada plataforma
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o Monitorizar las interacciones de los usuarios con la empresa.
o Definir tiempos de respuesta adecuados.
o Promocionar el contenido

Estrategia 7:

Actividad 7.1: Charlas por aulas en instituciones educativas para alumnos del nivel primaria y
secundaria.

Actividad 7.2: Teatro de Titeres para nifios y nifias del nivel inicial

Actividad 7.3: Visitas guiadas en las plantas de tratamiento de agua potable, laboratorio de
calidad, sistema scada, y la PTAR Omo.

Actividad 7.4: Activaciones socioculturales para promover el cuidado del agua y el alcantarillado
en espacios publicos como mercados, ferias, parques.

Actividad 7.5: Difusion de spot radial en el carro recolector de la basura.

Actividad 7.6: Difusidn de videos de educacion sanitaria en las pantallas de atencidn al cliente.

Estrategia 8:

Actividad 8.1: “Afiliate al recibo digital” Esta estrategia busca la autorizacion de por lo menos
2500 usuarios para el envio de los recibos de agua potable y alcantarillado a través del correo
electronico.

Actividad 8.2: “Pago Puntual” Camparia de incentivo al pago de recibos de agua potable y
alcantarillado a través del sorteo de premios a los usuarios puntuales cada tres a través de las
redes sociales de la empresa.

La estrategia incluye la difusion de flyer, videos, comunicados y notas de prensa scbre de
vencimiento de recibo, dia de facturacion y distribucion de los recibos y centros de pago, para
que los usuarios paguen a tiempo su recibo y no se les corte el servicio por deuda pendiente.

Actividad 8.3: Conoce la plataforma digital de atencion al cliente de EPS Moquegua.
Campafia propone promocionar el uso de la plataforma web de la EPS para que los usuarios
realicen el pago de sus recibos, puedan adquirir sus recibos de agua potable, efectuar reclamos
comerciales o realizar tramites documentarios.

Esta estrategia se implementara a través de las redes sociales como el Facebook, Instagram y
tik tok.

Actividad 8.4: Promocion de todas las redes sociales de la EPS Moquegua; Facebook,
Instagram, You Tube y TikTok en todas las actividades que se organizan y a fravés del
merchandising

10.- SELECCION DE MEDIOS

Comunicacion interna
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» Actividad 1: Whatsapp, boletines, correos electronicos, Banners, pagina web, murales
Informativos, charlas y talleres.

> Actividad 2: Whatsapp, boletines, correos electronicos, redes sociales, pagina web, murales
informativos.

> Actividad 3: Whatsapp, correos electronicos, murales informativos.

» Actividad 4: Whatsapp, boletines, redes sociales, pagina web, medio radial, medio escrito.
Tv, Murales Informativos, charlas, talleres.

Comunicacion Externa
» Actividad 1: Charlas, talleres, boletines, redes sociales, medio radial, Murales Informativos

> Actividad 2: Whatsapp, boletines, redes sociales, pagina web, medio radial, medio escrito.
Tv, Murales Informativos.

> Actividad 3: Whatsapp, redes sociales, pagina web, medio radial, médulo de atencion al
cliente.

> Actividad 4: PPT y Videos

» Actividad 5.1: Medios tradicionales (prensa escrita, radio, {v), redes sociales boletines,
pagina web.

» Actividad 5.2: Convocatoria mediante documento escrito, PPT, videos, volantes, fotografias,
medios tradicionales (prensa escrita, radio, tv).

> Actividad 6: Facebook, Instagram, You tube, Tik tok

» Actividad 7: redes sociales Facebook, Instagram, You Tube, Tikiok, Medios tradicionales
(prensa escrita, radio, tv),

» Actividad 8: (prensa escrita, radio, tv), redes sociales boletines, pagina web.

11. PRODUCTOS DE COMUNICACION
Comunicacion interna

> Actividad 1: boletines, Banners.
> Actividad 2: Video y flyer
> Actividad 3: Almuerzos, premios, refrigerios

» Actividad 4: Invitacion, Notas de prensa, ceremonia de firma de convenio.

Comunicacion Externa
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» Actividad 1: PPT, Volantes, videos. Encuesta de satifaccion del cliente.

> Actividad 2: Notas de prensa, comunicados

» Actividad 3: Base de datos con la informacién complete del usuario.

> Actividad 4: PPT y Videos

» Actividad 5.1: Nota de prensa, Boletines internos

> Actividad 5.2: Notas de prensa, videos, visitas guiadas en la comunidad de Asana.

> Actividad 6: Flyer, videos, comunicados.

» Actividad 7: post para redes sociales, videos tutoriales

o~ > Actividad 8: PPT, Videos, tripticos, Notas de prensa.

*Comunicacion interna

; : RESPONSABL
PUBLIC ; RESPONSABLE
ACTIVIDADES 0B JELTlVOO MATERIAL E DIEUSI C')I\?
PRODUCCION
- Banners RRHH
IMPRESQOS Murales Informativos COMUNICACION IMAGEN
Merchandising CORPORATIVA
Actividad 1 lsriine iiatiios - Videos para redes sociales
- Flyer para la pantalla de la PC RRHH
DIGITAL - Flyer en pagina web COMUNICACION IMAGEN
- Publicaciones en redes sociales CORPORATIVA
- Boletin
RRHH
= DIGITAL Riystipariiapentaleieiiay o COMUNICACION IMAGEN
JActiodadis P CORPORATIVA
~Ala mujer en el sector Clientes internos RRAA
S DIGITAL Videos para redes sociales y charlas COMUNICACION IMAGEN
CORPORATIVA
Actividad 3 o .
| nes por I
Clientes inernos | DIGITAL MAACIOCE PR CHISO.CIBRIONOY. | o ohiunicAGIEN
whatsApp
Notas de prensa, comunicados, flyer, GERENCIA
ey Clientes intermos | <o videos, Merchandising comunicacion | COMERCIAL
sociales IMAGEN
CORPORATIVA
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RESPONSABL

\

ACTIVIDADES i MATERIAL E RE;‘:F%NS?QSLE
PRODUCCION
- Banners RRHH
IMPRESQS Murales Informativos COMUNICACION IMAGEN
Merchandising CORPORATIVA
Actividad 1 Clientes internos y - Videos para redes sociales
externos - Flyer para la pantalla de la PC RRHH
DIGITAL - Flyer en pagina web COMUNICACION IMAGEN
- Publicaciones en redes sociales CORPORATIVA
- Boletin
Notas de prensa TODAS LAS
Acbywisd2 Clientes externos DIGITAL Fomipicaies COMUNICACION | CERENCIAS
Flyer IMAGEN
CORPORATIVA
. Clientes externos de B SNCRE
Aotividad 3: la EPS Orientacion Merchandising, Tripticos. COMUNICACION OP?;ﬁggJNES
CORPORATIVA
Tripticos, Notas de Prensa, Videos, post
par redes, spot radial, vallas GERENCIA
Vi : i ublicitarias. Banner, merchandising.
Actividad 4: Usuarios nuevos R p g COMUNICACION GENERAL
IMAGEN
CORPORATIVA
Notas de prensa GERENCIA
DIGITAL Flyer COMUNICACION Gﬁg’;ﬁ
Actividad 5.1: Clientes externos CORPORATIVA
Impreso Banner
Notas de prensa GERENCIA
DIGITAL i‘;ﬁ’ COMUNICACION Gl;ﬁi’:f
L Actividad 5.2; Clientes externos CORPORATIVA
Impreso Banner
Notas de prensa TODAS LAS
Flyer , AREAS
Actividad 6 Clientes externos DIGITAL Videos COMUNICACION MAGEN
Comunicados CORPORATIVA
Notas de prensa
DIGITAL \F/I.gos
Actividad 7 Clientes externos o
! AGEN
Impreso Banner, teatro para nifios COMUNICACION MAG

CORPORATIVA
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Presupuesto

Fuente

Comunicacion Interna

Estrategia / Campafia

Estrategia informacion
del cliente interno.

Accion/Actividad

Fuente

Recursos
propios

Conoce tu empresa $/.6,500.00

Estrategia de enf

s g enioniuaas La Mujer en el sector saneamiento $/6,000.00
género.
Estrategia de
Fonfrate.rp il s ' Actividades de confraternidad ool
integracion del cliente
interno.
Estrategtarel ldarzge, Convenios de cooperacion
bienestar y clima P S/. 1861.17

organizacional.

interinstitucional

Comunicacién Externa

Estrategia / Campania

Estrategia de
posicionamiento de la
marca e imagen de la
organizacion.

Accion/Actividad

Conectar con los usuarios a nivel
humano

Sub Total -

S/.44,361.17

$/.5,000.00

Estrategia de . 3 s/25,000.00
5 g o Difundir todas las obras o /
comunicacion de alguna i

proyectos, buenas practicas
nueva obra o proyecto.
Estrategia de confianza $/.5,000.00
con el usuario que tuvo = !

i q Atencidn personalizada
algun problema con el
servicio.
Estrategia de integracion ; . $/5,500.00
'g & Charlas informativas
para clientes nuevos.
: ] Convenios de Cooperacion $/5,500.00
Estrategia de relaciones ey
nei e Interinstitucional

p‘ oy P , Plataforma de Gobernanzay
visibilidad con el usuario =

Gabernabilidad
externo.

v’ Optimizar el contenido en cada

plataforma

Estrategia de redes v Monitorizar las interacciones
sociales para mejorar la de los usuarios con la empresa. | ¢ /.21,000.00

comunicacion con el
cliente.

v" Definir tiempos de respuesta
adecuados.
v" Promocionar el contenido
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Charlas por aulas en instituciones | s/.11,500.00
educativas para alumnos del nivel
primaria y secundaria.

Teatro de Titeres para nifios y nifias $/7,000.00
del nivel inicial

Visitas guiadas en las plantas de | $/.8,000.00
tratamiento de agua potable,
laboratorio de calidad, sistema
scada, y la PTAR Omo.

Estrategia de educacion

S Activaciones socioculturales para $/5,500.00
sanitaria.

promover el cuidado del agua y el
alcantarillado en espacios publicos
como mercados, ferias, parques.

Difusion de spot radial en el carro | S/.3,500.00
recolector de la basura.

Difusién de videos de educacion | /366827
sanitaria en las pantallas de
atencion al cliente.

$/.10,000
Recibo digital /
Pago puntual S/. 9,000.00

Estrategia de promocion | Conoce la plataforma digital de $/.8,000.00
de medios tecnoldgicos | atencion al cliente de EPS
Moquegua

Promocién de todas las redes | $/-10.000.00
sociales de la EPS Moguegua

Sub total $/143,166.27

S/.307,998.81

D
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o

N
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Objetivo
Especifico
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Formato: Matriz de programacion de actividades

Piiblico
objetivo

Actividad

Producto de
comunicacion

Medio de
comunicacion

Meta

anual

Programacion de meta mensualizada

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERNA

Presupuesto

Organo
responsa-
ble

Meta en
el POl

Presentacion 0ICGS
11 PPT : 7 R CURSOS
realizada ; ; 2 2 3 - . et
—S _ v U_ i 0ICGS
12 urales ublicacion A 7 RECURSOS
informativos realizada L 1 1 1 : . : & HEMAG
OICGS
. 13| Merchandising 12 12 s
Cliente
1 interno OICGs
6,500.00
14 Videos charlas 2 1 1 ”mﬂ”mww
“uc_u:o_mnaz 0ICGS X
\_m en las RECURSQS
_u_<m—. Um:.ﬁm__mm de 10 1 1 1 1 1 1 1 i HUMANOS
laPC
Publicacion OIEGs
16 | post on las redes 5 N SR A . 1 i
sociales
O OICGS X
NA : orreo RECURSOS
Boletin Sl 10 1 1 1 1 1 1 1 6,000.00 HUMANOS
Cliente Pantalla de olces
2 oy 22 | Fier lesPCdelos | 10 T SRR A 1 1] 1 i
trabajadores
mwnmw OICGS
2.3 Videos sociales y 1 1 ”mﬁm%
Charlas
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