SEDA HUANUCO S.A.

“Plan Anual de Comunicacion y Relaciones
Publicas ”

Oficina de Imagen Institucional.

Huanuco, 2013




1. INTRODUCCION.

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Huanuco S.A. es responsable
de brindar los servicios de abastecimiento de agua potable y alcantarillade en Huanuco,
Amarilis, Fillcomarca, Leoncio Prado y Aucayacu brindando un servicio eficiente vy
buscando mejorar los estandares de calidad a fin de safisfacer las necesidades vy
expectativas de la Poblacién Usuaria.

Bajo esta premisa la Oficina de Imagen institucional de SEDA HUANUCO S.A., ha
elaborado el presente Plan anual de Comunicacidn que busca mejorar la imagen de la
Empresa a nivel interno y externa de la institucion, teniendo como propdsito promover una
imagen institucional positiva en los  clientes, a través de usuarios [rias) dsbidaments
informados sobre el accionar institucional y formentando un clima organizacional adecuado
en relacion a sus objetivos, principios, valores y servicios que ofrece la Empresa.

Esto serd posible a través del uso de diferentes estrategias comunicacionales, como el
trabajo con medios de comunicacion masiva (notas de prensa, Boletines informatives, asi
comao material impreso en general), el uso de |la comunicacidn interpersonal v ofros medios
alternativos (periddico mural, buzén de sugerencias, Avisos, Panel fotografico y  bolatines
internos), ademas de campanfas tematicas, con lo cual, se busca superar los problemas de
comunicacion existentes.

Asi, se busca alcanzar las metas planteadas en los indicadores del MPPI, que entre otros,
reqguiers Un mayor porcentaje de usuarios satisfechos tanto con la calidad del servicio como
con la atencion al cliente. Estos aspectos no dependen (Onica o directamente del area de
Imagen Institucional, pero es la llamada a promaover alcanzar estas metas a través de una
adecuada difusion del accionar institucional, tanto a nivel intferno como externo. De otro
lado, contribuir al logro de metas de las demads dreas de la empresa.

Hacia el final del periodo, se espera que los usuarios posean una percepcion positiva de la
EPS, logrando que ésta haya generado mayor acercamiento con sus clientes vy
sensibilizado a su personal, promoviendo en sus publicos una mejor identificacion con la
institucion y la labor que esta realiza en beneficio de sus usuarios.




2. EVALUACION DEL DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACION 2012.

Durante el afio 2012, SEDA HUANUCO 3.A, a través de la Oficina de Imagen institucional
(Frograma de Educacion Sanitaria y Comunicacion), se realizaron una serie de campafas
de educacion sanitaria y labores comunicacionales, se dieron algunos avances importantes,
lograndose una base para la insercion de la comunicacidn como elemento estratégico en el
accionar institucional. El personal de Imagen Institucional de la EPS cumplid con la
gjecucion de las campafas, programas, actividades y sub actividades, las mismas que
repercutieron en la mejora de buena imagen institucional.

Durante todo el afio se trabajd mucho en el tema de comunicacidn basado en campanas de
Valor Econdmico del Agua potable, lucha frontal contra las instalaciones clandestinas
emprendida por la Empresa, promocion de obras y Educacidn Sanitaria, como parte de la
campana de socializar en nuestros usuarios y publico en general sobre la importancia v
cuidado del agua potable, del sistema de alcantarillado y Drenaje Pluvial, para esta
campafa se elaboraron materiales impresos, audiovisuales y promocionales, se
desarrollaron campafias a través de los medios de Comunicacion social, v a través del
Programa de educacidn Sanitaria para los cual se elaboraron Spot de radio y tv.

Asimismo se desarrollaron varias campanas Informativas-Comunicacionales, asi como
publirreportajes televisivos, publicacion de bolstines, publicaciones de notas periodisticas,
enirevisias en vivo-por los voceros oficiales de ia ERS. Todas eildas concermientes a la
ejecucidn de obras, proyectos, gestiones, acciones y campafias. Todo ello con el propdsito
de mejorar la Imagen Institucional.

3. DIAGNOSTICO DEL PUBLICO INTERNO Y EXTERNO.
a. Publico Objetivo Externo.

Foblacion adulta usuaria de nueslros servicios, de ambos sexos, entre 18 a 60 afios de
edad respectivaments, de la zona urbana y urbana marginal. Asimismo Considerando el
nimero de conexiones domiciliarias (37 mil aprox.) estimameos un total aproximado de 90
mil personas a quieneas nos estamos dirigiendo, también nuestro pldblico prioritario son los
ninos y adolescentes de las instituciones educativas de los niveles inicial, Primaria y
secundaria entre 4 a 17 afos de edad.

En el sondeo realizado a finales del ano pasado, los usuarios fueron consultados acerca
de diversos aspectos en relacion a los servicios que provee a nivel de la EPS SEDA
HUANUCO 5.A., obteniéndose como resultados nada favorables a comparacidn del afio




anterior, en lo que respecta a la satisfaccion de calidad del servicio y calidad de atencidn
al cliente. Estos indicadores negativos se deben a los constantes cortes imprevistos
causados por los contratistas de las Obras que se estaban ejecutando en la Zona este de
Amarilis y otras Zonas del casco Urbano de Hudnuco, asi como a la baja presidn de agua
en algunos sectores, a los atoros del alcantarillado vy filtraciones que no son atendidos
oportunamente

Segun la encuesta realizada a los medios de comunicacidn mas utilizados por los
Huanuguehos para informarse son a través de la television, la radic y mediante los
recibos de agua , por lo gue estamos tomando en cuenta para su aplicacion en el
presente afio 2013.

b. Publico Objetivo Interno:

Trabajadores de la empresa: Lo conforman alrededor de 175 empleados de
ambos sexos, ya sean contratados o nombrados (personal administrativo, jefes de
las diferentes dreas y obreros), de la Sede y las zonales de Tingo marfa y
Aucayacu.

Proveedores: se estableceran diferentes coordinaciones para que apoyen con
auspicios y premios en diferentes eventos y campanas gue se piensa realizar a
través del Programa EDUSAN.

Servicio Social de la empresa: Se mantiene un trabajo coordinado con los
trabajadores, para realizar actividades como homenajes por onomasticos y otras
celebraciones que permitan mantener las buenas relaciones entre trabajadores.

C. Aliados Estratégicos:

Presidentes y dirigentes de las Organizaciones Vecinales de las localidades de
Huinuco, Amarilis, Pillcomarka, Leoncio Prado y Aucayacu Se trabajard con
mas enfasis en este grupo de personas que son consideradas como lideres de
opinién y tienen mayor acercamiento a la poblacion.

Autoridades y funcionarios de instituciones publicas y privadas.

Es importante el trabajo con las autoridades del goblerno regional y gobiernos
provinciales y locales, ya que ellos conforman la Junta de Accicnistas y parte del
Directorio de la empresa. Por tanto, es necesario vincularlos mas al trabajo que
realiza la EPS, realizando charlas de sensibilizacion e informacidn sobre el accionar
institucional como se viene haciendo

De igual forma, los funcionarios de instituciones pdblicas y privadas, especialmente
aguellos involucrados con la problematica del agua y saneamiento, serdn
convocados vy sensibilizados sobre |os temas concernientes a la labor de la EPS en
la comunidad y las obras que se realizan en beneficio de la poblacidn.




4.

* Los periodistas:
En las diferentes localidades los periodistas apoyardn difundiendo las diferentes
notas de prensa, Comunicados avisos dando espacio en sus respectivos medios
para entrevistas, participando en las diversas conferencias y ruedas de prensa que
organiza la empraesa,

Ademas es importante tener un nexo continuo con ellos, debido a que estan en
permanente contacto con diferentes instituciones locales vy trabajan con nuestro
publico ohjetivo, es por ello que la EPS tiene contratos publicitarios para difusidn de
comunicados, Spots, campanas y otras actividades que realiza la Empresa.

* Gobiernos provinciales y distritales del ambito de accion de la EPS: Se
buscaran convenics yo trabajo interinstitucional coordinado, para la realizacion de
eventos de capacitacion y difusion del accionar institucional de la EPS, a fin de
obtener beneficios en el uso de las infraestructuras de dichas instituciones,
auditorios, permisos para eventos plblicos, efc.

¢ DOficinas o departamentos de relaciones publicas de otras instituciones. Para
establecer un trabajo interinstitucional coordinado con las oficinas de relaciones
plblicas de las diferentes municipalidades, Universidades, instituciones publicas y
privadas en su conjunto,

OBJETIVO GENERAL.

Promover una imagen institucional positiva en el 65% del Plblico objetivo externo, a través
de una adecuada informacion sobre e accionar instiiucional, con los Integrantes del equipo
de Imagen Institucional, Gestien Social Empresarial (GSE) asimismo a nuestro publico
interno  (trabajadores de la EPS) debidamente informados y sensibilizados respecto a la
empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS (De Comunicacién)

PUBLICO EXTERNO

Informar al 80% del plblico objetivo sobre las acciones y/o trabajos que realizard la
institucian, durante el presente afio.

= Sensibilizar al Usuario sobre ¢l Valor Econdmico del agua potable, al uso adecuado del
alcantarillada vy del Drenaje Pluvial

*  Sensibilizar al pago puntual de los servicios a nuestros usuarios.

» Sensibilizar a la no instalacion de conexiones clandestinas.

¢ |nformar sobre Derechos,Obligaciones y Sanciones.




Recomendar la Instalacién de Tanques cisternas y tanques elevados a construcciones
de mas de dos pisos.

PUBLICO INTERNO (trabajadores de la EPS)

Sensibilizar al 90% del personal de la EPS respecto a la imporiancia de la Empresa en
la comunidad y el hecho de existir en beneficio de su Poblacion.

Sensibilizar a los trabajadores a tener un buen trato hacia a los usuarios a fin de
mantener y/o mejorar la imagen de nuestra Empresa.

a. Resultado Esperado.

Mas del 65% de usuarios (rias) conocen la labor que realiza SEDA HUANUCO S.A.
para brindar un buen servicio, a traves de la calidad de los mismos y de las obras y
proyectos que ejecuta.

Se ha contribuido a la satistaccidn del 65% de usuarios ¢on la calidad de los servicios.
Se ha contribuido a la satisfaccidn del 65% de usuarios con atencidn al cliente.

Problema Publico externo.

Durante el 2012, el indice de morosidad a nivel de la EPS fue menos de 2%, es decir
mds del 98% de los usuarios pagan su recibo de manera puntual. ¥ en la sede central -
Huanuco el indice de morosidad es de 1.8%, es decir casi el 2% de los usuarios pagan
cada vez que le cortan el servicic. A nivel de la EPS. Pagan antes de la fecha de
vencimiento el 74%, cada 2 meses el 19% vy cada vez que le cierran el servicio el 7%.

Ubjetivo.
= Promocionar en el 99% de nuestros usuarios el pago puntual de los servicios,
este lrabajo debe ser en forma permanente a lraves de los recibos volantes y
medios de Comunicacion.
« La Gerencia Comercial debe seguir con los cores Sectorizados a fin de dar
mayor tiempo a los usuarios para que cancelen sus deudas.
=« Difundir el costa por reapertura (S/26.80)

Resultado.

¢ Se han realizado campanas de difusién al pago puntual de los servicios.

« Los usuarios deben conocer de los inconvenientes de quedarse sin el servicio y de
pagar su re conexion que cuesta 5/.26.50 nuevos soles.

e Mas del 89% de usuarios pagan puntualmente por los servicios que presla la EPS.

Problema publico interno.

En la actualidad se percibe una falta de comunicacién interma entre los diferentes
trabajadores que conforman a la familia de la EPS, ya que muchos de ellos desconocen
las actividades que realizan las diferentes dreas para fortalecer la empresa. Durante el




2011 no se completd en su integridad lo planificado para la comunicacidon interna, adn
cuando estuvieron contemplados en el plan anual.

For otro lado las actividades recreativas gue brinda la EPS a los trabajadores se limita
en actividades deportivas, reuniones por los cumpleafios, celebraciones (dia de la
madre, navidad, afio nuevo) donde participan los empleados.

Sin embargo, el personal reclama mayores canales de informacion y comunicacian, no
solo para informarse sobre el accionar institucional, sino también para manifestar sus
opiniones al respecto, se requiere programar reunicnes especificas, por ejemplo de los
obreros con el gerente General.

Obijetivo.
= Sensibilizar al 20% del personal de la EPS respecto a la importancia de la
empresa en la comunidad,
e Brindar mayor informacidn a los trabajadores de la EPS a fravés de
Comunicados, Boletin trimestral, periddico mural y otros medios.

Resultado.

= 100 trabajadores de la EPS actualizados sobre el accionar institucional,

« 100 trabajadores de SEDA HUANUCO S5.A. se reconocen como elementos
esenciales para el buen funcionamiento y la imagen que la empresa proyecta a la
comunidad,

= 100 trabsjadores sensibilizados respecto a la importancia de la empresa en la
comunidar.

6. ESTRATEGIAS.

» Relaciones Piblicas: Para mantener una adecuada relacion con las instituciones
publicas y privadas en el ambito de trabajo de la EPS.

o Actividades:

= Actualizar el Directorio de Instituciones para mayor coordinacidn en los
trabajos de una imagen positiva.

» Elaborar agenda de trabajo interinstitucional.

= Continuar editando boletines con el disefio v publicacidn de cardcter
Institucional tanto interno como externo.

= Continuar con publicaciones a través de la pagina Web, notas de prensa,
comunicados, efc.

= En lo posible continuar con la difusidn de Spot de radio y TV.

o Materiales comunicacionales:
= Impresos (Boletin, tripticos, dipticos, volantes, afiches, gigantografias).




= Documentales audio visualss.

«  Spots de radio y TV.

=  Promocionales (llaveros, lapiceros, gorros, polos, efc.)

= Informacidn general y especifica de inferés de los usuarios (rias) sobre la
empresa

» Trabajo con Medios de Comunicacion Masiva: Para mantener una adecuada relacion
con el publico externo de la empresa, y a la vez informar a la poblacion lo relacionado al

Area.

o Actividades:

Actualizar el Directorio de medios de comunicacion, periodistas vy
relacionistas plblicos de las entidades con que se va a trabajar,

Mantener informados a los medios de comunicacion y por intermedio de elios
a la poblacidn en general.

Elaborar spots radiales y televisivos para las campanas correspondigntes.
Realizar el seguimientc y maonitoreo de las informaciones que competen a la
2mpresa.

Realizar el seguimiento y monitoreo de la difusidn de spots por radio y
televisidn asi como el cumplimiento de publicaciones por medios escritos.

o Materiales comunicacionales;

Emisidn de boletines para publico interno, autoridades y publico en general
comunicados a los periodistas y entidades,

Motas de prensa, distribucidn en forma impresa v por correo electrdnico.
Spots radiales v televisivos.

Material Impreso en general.

Materiales promocionales para diversas campanas.

Difusidn por medios de comunicacian masivo.

» Campafias Temdticas: Para tratar de manerz global temas especificos, como micro
medicion, fugas, uso adecuado del alcantarillado, Drenaje Pluvial, VEA, pago puntual,
Plan Maestro optimizado (PMO).

o Actividades:

Elaboracion del plan de campana.
Disenar y elaborar materiales comunicacionales.

Seleccionar y contratar medios para difusidn,
Seguimiento y monitoreo de la campana.

o Materiales:

Flan de campafia.
Spots radiales y televisivos.
Materiales impresos y promocionales en general.

LOS MEDIOS DE COMUNICACION. (Relacion con éstos)




En el transcurso del 2012 se ha mejorado la relacidn entre SEDA HUANUCO S.A. con los
medios de comunicacion y los periodistas de la localidad.

En general, de acuerdo a la encuesta realizada a fines del afo pasado, la television y la
radio son los medios de preferencia por pare de La poblacién para informarse

£ Cémo nos relacionaremos con los medios?
Principalmente a traves de:
» Contrato de espacios publicitarios de 30 a 40 segundos con frecuencia diaria, para la
emision de Spol y campafias en programas radiales y lelevisivos.
* Notas de prensa , Huedas de prensa.
= Organizacién de reuniones informales.
« Enlrevistas en espacios radiales y televisivos
= Informar e invitar a los eventos en los que participamos u organizamos.
= Conlerencias de prensa

Las diferentes actividades gque realiza la empresa con apoyo de los medios de
comunicacidn y petiodistas seran debidamente monitoreadas y evaluadas; para asl analizar
el impacto y/o acogida que ha tenido la informacion en el usuario.

. AUTORIDADES DE INSTITUCIONES Y DIRIGENTES DE BASE.

Para mejorar la comunicacién externa de la EPS, se debe tener un mayor contacto con las
diferentes autoridades de las instituciones publicas y privadas, asi como de los dirigentes
de las diversas organizaciones sociales de base que son paricipes del desarrolio de
nuestra comunidad.

Se buscardn convenios yo trabajo interinstitucional coordinado con las diferentes
municipalidades, para la realizacion de eventos de capacitacidn y difusién del accionar
institucional de la EPS, a fin de obtener beneficios en el uso de las infraestructuras de
dichas instituciones (auditorios, permisos para eventos publicos, elc.).




8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

~ Aéreas
Actividad MAIM|J|J A S D Responsables y
l Presupuesto
I. ORGANIZACION
- Elaborar directorio de Medios da X Respansable Area de
Comunicacion y Periodistas. Comunicacicn
- Reallzar grupo fecal con los periodistas. XXX [X|X]|X|X X
Il. BOLETIN
Digefar y publicar al holetin Intarno X X % % Area de comunicacin
- boletin trimestral - publico intemo extamo
- Boletin anual para autoridades y dirigentes x | Area de comunicacidn
. MAMEJO DE PERIODICO MURAL » % " ", Area de Comunicacién
- Perigdicidad, en forma bimensual Social
IV. Notas de Prensa, Comunicados, Area de Comunicacian
reportajes y articulos periodisticos XXX | X|X|X|X X | Social
_ | |
V. Elaboracion de materiales impreso
Dipticos, tripticos, volantes, Spots de XIX)]x|x Area de comunicacisn
radio y TV y materiales promocionales.
BEEEC
| | | I |
| | L
V1. Campafia publicitaria en medios de [ ~
Comunicacion.
-contratar 105 servicios de los medios de '
comunicacién - para  realizar  campanas Area de Comunicacion
orientadas al cuidado del agua potabla, 0 . " T (R x
Alcantariliado y Drenaje Pluvial,
VI. Realizar encuesta de percepcion y
actualizacion de datos de preferencia imagen Instituckonal
De medios. ] ]
Vii. Programa de difusion como apoyo a
la implementacién del PMO
-glaborar y difundir informacidn de avances .
de indicadores de gestidn PMO para el afo wil sl o Lt e " f\eeEca Comaiszsion
3en la pdgina Web y en los boletines.
Vill. Programas de actualizacion de
Documentos de Gestion.
Actualizacion del Plan de Comunicaciin X [ [ ! Area de Comunicacion




2012

-actualizacion y modificacion de estatuto v
reglamento de prestacidn de servicio de g
EPS.

GG, G. comercial,
Gerentss de Linea.
Zonales y asesoriz legal

-actualizacion  de procedimientos de
seleccidn, contratacidn, evaluaoion v cese
de personal

GG planeamionto, Adm.,
y jefes de oficina.

I¥. Fortalecimiento de Capacidades

RA:HH

-Elaboracian y aprobacidn del programa de
capacitacian,

Carman Vidal

- implementacian, monitores v Evaluzc.:?én
dal programa de Capacitacién aprobado.

-Ejgcucidn  de replicas  por capacitacion
externa de beneficiarios de proceso por
dreas

Raul Brave, Eubar
Espinoza v Carmen Vidal

X. Programa de Incentivos

Equipo GSE

-Planificacidn de Objetivos trimastrales

Organos de apoyo,
gerentes da linga,
sucursal y zonal

-Evaluacion de obietivos trimestrales

-Premiacidn anual,

9. FUENTE DE FINANCIAMIENTO.

il presupuesto para ¢f cumplimiente de las actividades y sub aclividades es de acuerdo ai |
presupuesto establecido en la Matriz de Planificacion de Procesos por Impacto (MPPL) 2013,

Cficina de Imagen Inatitucional

SEDA HUANUCO S.A.




