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CAPITULO I. INTRODUCCION

1. Marco Institucional

1.1 Aspectos de la entidad
1.1.1 Razén Social

Empresa Prestadora de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de
Cajamarca Sociedad Anonima EPS SEDACAJ S.A.

1.1.2 Rubro

Servicio de agua potable y alcantarillado sanitario.

1.1.3 Ubicacion/Direccion

La EPS SEDACAJ S.A. se ubica en el Jr. Cruz de Piedra 150 Barrio Cumbe Mayo —
Cajamarca.

1.1.4 Resefia Historica

La Empresa Prestadora de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de
Cajamarca EPS SEDACAJ S.A. se inicia mediante Ley N° 501 con razén social
SENAPA (Servicio Nacional de Agua Potable y Alcantarillado) y las Unidades
Operativas de Celendin, Contumaz4, San Miguel, Cutervo, Chota, Bambamarca, Jaén,
para luego mediante Decreto Supremo N° 011 ser creada la filial de SENAPA. Con
Decreto Supremo N° 016 PCM -90 se transfiere el patrimonio de los servicios de agua
potable y alcantarillado sanitario a las municipalidades provinciales de Cajamarca,
Celendin, Contumazé, Chota, Bambamarca, San Miguel, con la denominacion de EPS
SEMDACAJ S.A. mediante la readecuacion de los estatutos sociales en concordancia
a la Ley N° 26338 y su reglamento se forma la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento de Cajamarca EPS SEDACAJ S.A., cuyo objetivo es el desarrollo,
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control, operacion y mantenimiento de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario en las localidades de Cajamarca, San Miguel y Contumaza con funciones
especificas para este fin.

La EPS SEDACAJ S.A es una empresa Estatal de derecho privado, integramente de
propiedad del estado organizada para funcionar como sociedad anénima, con sujecion
a la seccién IV de la Ley de sociedades mercantiles establecido por el Decreto
Legislativo N° 150 y a lo que determine el estatuto de la empresa.

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento de Cajamarca — Sociedad
Andnima EPS SEDACAJ S.A. desde el afio 1940, es la empresa responsable de brindar
los servicios de abastecimiento de agua potable y alcantarillado en la ciudad de
Cajamarca. Asimismo, se encarga de brindar los servicios de agua y alcantarillado en
las provincias de San Miguel y Contumaza. Es asi que en la ciudad de Cajamarca
cuenta con 38,615 usuarios, en la provincia de San Miguel con 1,480 y en la provincia
de Contumaza con 1,109 usuarios de agua Yy desagle, segun informacién
proporcionada por la Oficina de Informatica de la Gerencia Comercial, beneficiando a

una poblacion de 250 mil habitantes.
1.1.5 Misién
Brindar servicios de agua potable y alcantarillado sanitario atendiendo la demanda con

calidad, responsabilidad social, ambiental, con una gestibn moderna, sostenible,

competitiva y transparente.
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1.1.6 Vision

Liderar la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario que
contribuye al bienestar y la salud de la poblacion, en armonia con el medio ambiente,

logrando la satisfaccion plena de nuestros usuarios.
1.1.7 Principios

1.1.7.1 Calidad

Trabajamos para asegurar la calidad del agua potable que producimos, cumpliendo los
estandares exigidos por la regulacion respecto al producto final, asi como en la
disponibilidad de los servicios, orientado a la plena satisfaccion de los clientes.
1.1.7.2 Vocacion de servicio

Trabajamos para satisfacer la demanda de los servicios de nuestros clientes con
eficiencia y eficacia.

1.1.7.3 Proactivo

Nuestro personal brinda su capacidad, imaginacion y creatividad, orientado a favor de
la accion planificada y propositiva, buscando siempre el desarrollo humano.

1.1.7.4 Sostenibilidad

Velamos por la sostenibilidad ambiental y empresarial.

1.1.8 Valores personales

1.1.8.1 Honestidad
Nuestras acciones son transparentes y confiables, enmarcadas en la ética empresarial.
1.1.8.2 Creatividad
Producimos y adaptamos innovaciones en nuestros procesos de trabajo, orientados a

brindar servicios de calidad.
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1.1.8.3 Equidad
La empresa satisface las exigencias de los clientes, sin discriminacion alguna,

aplicando leyes, normas y reglamentos del sector.
1.1.9 Valores organizacionales

1.1.9.1 Satisfaccion al cliente

Nuestras acciones estan orientadas a satisfacer plenamente a nuestros clientes, siendo
ellos el centro de atencion.

1.1.9.2 Mejora Continua

Tendencia a mejorar siempre los procesos a fin de reducir costos y lograr una gestién
eficiente.

1.1.9.3 Trabajo en equipo

Participamos en el desarrollo de potenciales y en la solucion de problemas
contribuyendo al éxito de la gestion.

1.1.10 Marco legal

a) LaEPS SEDACAJ S.A. fue creada mediante Decreto Supremo N° 116-90-PCM de
fecha 14 de octubre de 1990.

b) La EPS SEDACAJS.A., esta reconocida por la SUNASS como una de las Empresas
Medianas.

c) Se rige por la Ley de Sociedades y su Estatuto Social.

d) Ley General de Saneamiento Ley 26338 y su reglamento.

e) Ley N° 30045 Ley de Modernizacién de los Servicios de Saneamiento.

) Decreto Supremo 015-2013-VIVIENDA.

g) Reglamento de la Ley de Modernizacion de Servicios de Saneamiento.
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h) Ley N° 28411 Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto.

i) Ley N° 30372 Ley de Presupuesto del Sector Publico para el Afio Fiscal 2016.
1.1.11 Objetivo estratégico general de la empresa

Lograr satisfacer la demanda de los servicios de agua potable y alcantarillado al afio
2020, en el ambito de operacion de la empresa al 99 % de la poblacién y tratar
ecologicamente las aguas residuales, asegurando la sostenibilidad financiera,
fortaleciendo las capacidades humanas y desarrollando un buen gobierno corporativo.
1.1.12 Estructura organicay personal de la empresa

La EPS SEDACAJ S.A., esta constituida por tres grandes bloques que conforman la
alta Direccion como son: Junta General de Accionistas, Directorio y Gerencia General,

estos tres bloques son los que definen las cualidades de la empresa en cada gestion.

Descripcion de funciones

Junta General de Accionistas

Representar a las municipalidades provinciales y distritales socias en las juntas
ordinarias o extraordinarias de accionistas, siendo un o6rgano exclusivamente
deliberativo, los representantes estan impedidos de actuar directamente en la gestion
empresarial, solo podran tomar decisiones plasmadas en acuerdos cuando estén
legalmente reunidos.

Directorio

El Directorio es el érgano responsable de la direccion de la empresa exceptuandosele
las funciones reservadas, por la Ley General de Sociedades o por el Estatuto, a la Junta
General de Accionistas. Los directores no ejercen funciones ejecutivas, sus decisiones

son validas solo en reuniones legalmente instaladas.
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Gerencia General

Es el maximo organo ejecutivo de la EPS, responsable de ejecutar todas las
disposiciones del Directorio, representa a la sociedad en los actos y contratos de
administracion, conduce a la empresa hacia sus objetivos cumpliendo las politicas y

estrategias fijadas por sus estatutos y por el directorio.

Personal.
La EPS SEDACAJ S.A. cuenta con 160 trabajadores en planilla y aproximadamente

10 contratados mas practicantes en diferentes areas.
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Figura 1. Organigrama de EPS SEDACAJ S.A.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Conceptos bésicos

2.1.1 Identidad Corporativa

“La identidad corporativa es actualmente uno de los elementos mas importantes que las
compafiias tienen a su disposicion para hacer comprender a sus publicos quiénes son, a qué
se dedican y en qué se diferencian de la competencia”. (S&nchez Herrera y Pintado Blanco,

2009, p. 17)

La Identidad corporativa vendria a ser el conjunto de atributos de una organizacion que
ayuda a diferenciarse de las demas.

2.1.2 Imagen Corporativa

“Es una evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compafia; cada uno de estos atributos puede variar,
coincidir o no con la combinacion de atributos ideal de dicho individuo™. (S&nchez Herrera

y Pintado Blanco, 2009, p. 18)
Imagen corporativa es la percepcion individual que uno tiene de una organizacion.

2.1.3. Empresa

“Una empresa se define como una organizacion social y econdmica que combinando los
factores de produccion (materia prima, recursos energéticos, maquinarias y recursos
humanos) obtiene un producto o servicio del cual percibe un beneficio segun las necesidades

del mercado”. (Bartolomé Pérez, 2018, p.13)

Empresa viene a ser toda organizacién conformada por una o0 varias personas creadas para

ofrecer productos o servicios hacia un mercado.

Del Campo Misahuaman, Corina Rosalia Pag. 14



A

e
}4 UNIVERSIDAD ~ , ~
PRIVADA DEL NORTE Elaboracion e implementaciéon del plan de
comunicacién para la oficina de imagen
institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

2.1.4. Publico

Considera que el publico viene a ser “un grupo de individuos internos o externos a las
organizaciones de las relaciones publicas definidas por intereses comunes”. (Candevilla

Dominguez, 2007, p.112)

El publico no necesariamente tiene que ser un grupo de individuos ya que un sola persona

puede ser considerada como publico.

2.1.5. Publico interno

Como afirma Miguez (2010) que cita Marston “considera al publico interno a aquel que
consta de personas que ya estdn conectadas con una organizacion y con quienes la

organizacion se comunica normalmente en la rutina ordinaria de trabajo” (p. 70).

El publico interno se consideran a todos aquellos que tienen una afinidad directa con el fin

de la empresa.

2.1.6. Publico externo
Miguez considera que el publico externo “se componen de grupos que no estan relacionados

con la organizacion, aunque pueden afectar a su bienestar”. (Miguez Gonzales , 2010, p. 70)

El pablico externo si bien es cierto no estan relacionados directamente con la organizacién

sin embargo son los que determinan el éxito o el fracaso de ésta.

2.1.7. Motivacion

“Es un tema humano universal; interesa al psicologo, al filésofo, al moralista, al
jefe que necesita hacer que su gente haga, al vendedor que se empefia en
despertar en los clientes la voluntad de comprar, al padre de familia que cumple
la tarea de estimular la buena conducta de sus hijos. Interesa a todo el mundo”
(Rodriguez Estrada, 1988, parr. 13).
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La motivacion es fundamental entre los colaboradores de una organizacién ya que si estos
estan motivados realizaran un trabajo que conlleve al logro de los objetivos no por obligacion

sino por voluntad propia.

2.1.8. Publicidad

“La publicidad es comunicacion pagada, que identifica el emisor del mensaje, que
principalmente se transmite a través de los medios masivos de difusion, con el concurso de
profesionales denominados publicistas, con una finalidad generalmente mercantil”(Castafio

Tamayo, 1985).

Como sefiala Tamayo, la publicidad es una comunicacion pagada, que muchas veces es
necesario realizarla ya que es un medio por el cual podemos llegar principalmente al pablico

externo.

2.1.8.1  Como hacer publicidad

Se debe tener claro el mensaje de la publicidad que se requiera realizar, a fin
de que el publicista elabore las piezas publicitarias de acuerdo a las
necesidades pretendidas.
Sefiala “que el empleo de los componentes del mensaje publicitario depende en gran medida,
de la funcién creativa del publicista, y de las necesidades del producto o servicio en cada

empresa”. (Figueroa Bermuadez, 1999, p. 102)

2.1.9. Comunicacién

Define a la comunicacion como un proceso en construccion que se caracteriza
por ser cambiante y dinamico, exigiendo que los interlocutores estén dispuestos
a hablarse y escucharse para adaptarse e interactuar mutuamente segun el
ambito y el contexto en que estén. Entonces, la verdadera comunicacion es
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aquella que se recrea dia a dia, que se acerca, motiva, compromete y moviliza
a la gente, que permite creer en las personas y crear un futuro para todos
(Asociacion de comunicadores sociales, 2005, p.9).

Viendo esta definicion podemos entender que comunicacion es aquella que se da

entre dos 0 mas individuos sobre algin tema de interes.

2.19.1 Funciones de la comunicacion:

a. Conocer mas y mejor a las personas, sus ideas y sentimientos, ayudando a
que manifiesten sus emociones, opiniones, temores mediante diferentes
formas de expresion.

b. Ayudar a que la gente se integre y relacione entre si, satisfaciendo
necesidades afectivas de cohesion e identidad personal y grupal.

c.Llegar a mas gente aumentando la cobertura de las instituciones y
ampliando su informacion y conocimiento sobre problemas, alternativas y
soluciones.

d. Visibilizar y legitimar a los actores locales mediante sus experiencias y
propuestas, mostrando resultados de sus acciones y destrezas adquiridas.
Influir en la modificacion de comportamientos, reforzando o cuestionando
conocimientos, practicas y actitudes.

e. Mediar en el didlogo directo entre autoridades y poblacién
complementando los canales propuestos por la politica (voto, partido,
leyes, etc.) y la administracién (los servicios, la burocracia, etc.)

f. Colocar temas privados en la discusion puablica y sensibilizar a la gente
sobre ellos ubicando responsabilidades comunes.

g.Preparar a la gente para que mejore sus relaciones humanas e
interpersonales, ejercitando su capacidad de empatia y calidad

comunicativa (Asociacion de comunicadores sociales, 2005, p.13)

2.1.9.2  Funciones que cumple la comunicacion en el gobierno local

2.1.9.2.1 Informativa.- “Difundir informacion sobre la institucion municipal y dar
cuenta del ejercicio del gobierno, a partir del interés de las autoridades y abriendo
espacio para que la gente pueda plantear sus demandas informativas”. (Asociacion

de comunicadores sociales, 2005, p.58)

2.1.9.2.2 Educativa.- Ayudar a generar valores Yy actitudes ciudadanas,

comprometerlos con aspectos concretos de la gestion, socializar y construir con la
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gente modelos de sociedad y tipo de municipio que requieren. (Asociacion de

comunicadores sociales, 2005, p.58)

2.1.9.2.3 Politica.- Comprometerse con procesos de cambio y transformacién de
relaciones sociales y humanas, haciendo que estas sean diferenciadas pero
equitativas, donde el poder sea compartido y ejercido para el bien de todos.

(Asociacion de comunicadores sociales, 2005, p.59)

2.1.10. Comunicacion Interna

La comunicacioén interna “esta orientada al publico interno que es el grupo de personas que
conforman una institucion y que estan directamente vinculadas con ella. En el caso de una
empresa esta integrado por accionistas, directivos, empleados, contratistas, etc”. (Manual

direccion y gestion de empresas , 2008, p.23)

La comunicacion interna debe ser constante, y utilizar la mayoria de medios posibles a fin

de que se informe o comunique a todos los colaboradores de la empresa.

2.1.11. Comunicacion Externa

“Las actividades estan dirigidas a todas aquellas personas que mantienen una relacion con
la organizacion, tales como: los distribuidores (clientes intermediarios), los consumidores,
los prescriptores, los medios de comunicacion y los organismos sociales”. (Manual

direccion y gestion de empresas , 2008, p. 23)

La comunicacién externa es el conjunto de actividades con fines informativos hacia el

entorno de la empresa u organizacion.

2.1.12. Nota de Prensa o Comunicado de Prensa

Se trata de informacion de una cuestion de interés general para la opinion publica
0 sobre un hecho novedoso, que se envia a los medios de comunicacion. Se
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puede presentar bien en soporte escrito o soporte digital. Al no gozar de ninguna
garantia para su publicacion por parte de la prensa y ain menos de que sea
difundido integramente, debe presentarse una informacion inédita y pertinente a
fin de que el periodista se sienta incitado a transmitirla a sus lectores. (Gomez
Aguilar, 2007, p. 232)

Teniendo en cuenta lo sefialado por Gomez, la nota de prensa no debe ser demasiada extensa
salvo que el caso lo requiera, a fin de que esta sea de interés del periodista o el medio de

comunicacion.

Las notas de prensa o comunicados de prensa deben ser enviados en papel membretado, a
fin de que el periodista o quien haga a su vez en el medio de comunicacién, identifique

inmediatamente la procedencia del comunicado.

2.1.12.1 Funcion:

Su funcion es ser esencialmente informativo y son considerados de gran utilidad,
debe ser difundido de una forma répida evitando asi que la noticia no llegue por
otros canales no controlados. EI comunicado también hay que difundirlo en la
misma empresa.

2.1.13. Campaiia Publicitaria
Es toda actividad comercial que se realiza con el objetivo de dar a conocer un producto o

servicio de una organizacion o empresa.

“La campafia publicitaria se define como el conjunto de mensajes publicitarios organizados

y planificados para alcanzar un determinado objetivo”. (Agueda Esteban, , 2006, p. 679)
2.1.13.1 Fases de la Campafia Publicitaria

Considera que para la realizacion de una camparfia de publicidad eficaz implica

la planificacion y la ejecucion rigurosa de las siguientes fases:

a) Fijar los objetivos de la campania.
b) Seleccionar la poblacién o pablico objetivo.
c) Decidir la estrategia creativa.
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d) Determinar la estrategia de medios.

e) Establecer el presupuesto. )

f) Control de la campaiia publicitaria (Agueda Esteban, 2006, p.680).
2.1.14. Medios de Comunicacion

Los medios de comunicacion son herramientas que son utilizados actualmente en las

ciudades, y a partir del siglo X1X, para informar y comunicar de forma masiva a la poblacién.

2.1.14.1 Clasificacion de los medios.- Los medios se pueden clasificar segln

su estructura fisica que sirve de soporte para la transmision de la informacion en:

a. Medios audiovisuales.- son los que pueden ser simultaneamente
escuchados y vistos, se basan en dispositivos tecnologicos que emiten
imagenes y sonidos con el fin de transmitir la informacion, como es el caso
de la television y el cine.

b. Medios radiofonicos.- son el Unico medio que se basa exclusivamente en
informacion transmitida bajo formato sonoro. Requiere un proceso de
produccion mucho més sencillo que la television.

c. Los mediosimpresos.- comprenden a las revistas, periddicos, magazines,
folletos, panfletos, todas las publicaciones que contengan una informacion
a ser transmitidas.

d. Los medios digitales.- surgidos en la década de 1980 “estas nuevas
tecnologias” han logrado expandirse con masividad. Se basan en las
computadoras personales, como también en celulares, tablets y todo tipo
de artefactos tecnoldgicos, cada vez con mayor rapidez transmiten la

informacion llegando a miles de personas (Estela Raffino, 2019, parr.1,5).

Los medios de comunicacion actualmente son indispensables para una organizacion,
ya que a través de estos pueden transmitir todo tipo de informacion y llegar
instantaneamente a sus publicos.

2.1.15. Pagina Web

“La World Wide Web, mas conocida cominmente como Web, es una de las areas del internet

que se ha desarrollado mas rapidamente”. (Hobbs, 1999, p. 13)
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Es un medio virtual que permite llegar de manera rapida a millones de personas y a un bajo
costo.

2.1.15.1 Importancia de la pagina Web

“Para una compaiia representa una importante estrategia de marketing y una magnifica
oportunidad de realizar nuevos negocios, y para un usuario doméstico la bienvenida a una

enorme audiencia”. (Hobbs, 1999, p. 13)

2.1.16. Memorial Anual
Es uno mas de los instrumentos de imagen corporativa mas decisivos de una empresa. La
memoria anual viene a ser un resumen de las actividades mas resaltantes de toda la gestion

correspondiente al afio anterior.

Obligatoriamente un informe anual debe contener la siguiente informacion: “composicion
del consejo de administracion, equipo directivo, cuentas anuales, informe de gestion,
informe de auditoria independiente, balance y cuentas de pérdidas y ganancias, propuesta de
aplicacion de resultados, certificacion del secretario del consejo de administracion, acuerdos
que se someten a la aprobacién de la junta general de accionistas”. (190 Ibidem). Pag. 260

Marisol Gomez Aguilar.

La memoria manual o informe anual vienen a ser un reporte de las actividades mas
resaltantes de una empresa, las cuales seran alcanzadas a los grupos de interés mas cercanos

a la institucion, como muestra del trabajo que realizé la empresa durante todo un afio.

2.2 Limitaciones

De la experiencia laboral desarrollada en la EPS SEDACAJ S.A., debo mencionar que se

presentaron algunas limitantes en el trayecto de la ejecucion del plan de comunicacion, una
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de ellas fue parte de la asignacion presupuestal determinada para al area debido al poco
conocimiento o la nula aplicacién de algan plan de comunicacién anterior, por lo que no se
lograba entender la importancia de la elaboracion de un Plan de Comunicacién y que ello
conllevaria un cambio de imagen positiva hacia la empresa, el area de imagen unicamente

cumplia con emitir notas de prensay algunos comunicados.

Otra limitante era el factor logistico y de recursos humanos dado que la oficina de imagen
era un area solo de contacto con periodistas 0 medios para la emision de comunicados
oficiales que requeria la empresa, no se habia previsto de la logistica minima necesaria para
el trabajo que se pretendia realizar, con un cambio de mentalidad dentro de la propia
empresa, es decir incidir y persistir con los funcionarios de la empresa, mediante charlas y
otros mecanismos para que logren comprender como es que la oficina de imagen
institucional deberia de ser vista, puesto que esta area es de suma importancia y abre las
puertas a la imagen interior y de alli al exterior, teniendo en cuenta que esta empresa
mantiene un contacto continuo con sus clientes o usuarios de todo nivel social y econémico,
por lo que fue una tarea ardua para lograr que los funcionarios desde el méas alto nivel

lograran de alguna forma darle mayor importancia a la oficina de imagen institucional.

La resistencia a un cambio moderno y con estrategias actualizadas para mejorar la imagen
de la EPS SEDACAJ S.A. venia desde todo sector laboral interno de la empresa, es decir
funcionarios, trabajadores y obreros quienes pensaban que una oficina de imagen era casi
innecesaria, esto por el poco conocimiento de la verdadera labor e importancia que el area
imagen institucional cumple en las empresas u organizaciones que prestan servicios a la

poblacién.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
3.1 Proceso de ingreso a la empresa

En el mes de enero del afio 2007, ingreso a laborar a la EPS SEDACAJ S.A. como asistente
administrativo de la Oficina de Imagen Institucional y Educacidn Sanitaria por una solicitud
que hiciera el jefe la oficina en mencion. A los tres meses de mi permanencia el jefe de la
oficina se retira de la empresa. Por lo que, a partir de esa fecha por indicaciones de la
Gerencia General paso asumir las funciones de responsable de la oficina de Imagen

Institucional y Educacién Sanitaria hasta el afio 2009.

El cargo de Especialista de Imagen Institucional un puesto casi de confianza, por lo que en
el afio 2010 paso a asumir funciones como Asistente Administrativo a la Gerencia

Operacional.

Luego en el afio 2015 por encargo de la Gerencia General de ese entonces, asumo
nuevamente funciones en la oficina de Imagen Institucional, afio en la cual el Gerente
General Ing. Juan Felipe Diaz me otorga facilidades para realizar estudios universitarios, los

mismos que los he realizado en la Universidad Privada del Norte sede Cajamarca.

Los conocimientos que ibamos adquiriendo durante mi formacion académica me permitieron
elaborar el Plan de Comunicacion para la oficina de Imagen Institucional, en dicho plan se
involucra a todo el personal de la EPS SEDCAJ S.A. desde la Gerencia General hasta el

personal operativo.

La funcién que desempefié durante la ejecucion del Plan fue como Especialista de la Oficina

de Imagen Institucional, cargo que tiene como funciones especificas las siguientes:
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1. Planifica, dirige, ejecuta, las actividades de imagen institucional de la EPS
SEDACAJS.A.

2. Coordina y supervisa las acciones de informacion encaminadas a incrementar o
mantener la imagen institucional.

3. Aplicar encuestas de opinién en la comunidad.

4. Difundir aspectos técnicos que la EPS SEDACAJ S.A. realiza ante el riesgo de
contaminacion por la actividad minera.

5. Preparar y difundir informacion de interés al usuario, asi como avisajes en los
diferentes medios de comunicacion

6. Hacer conocer al usuario las disposiciones legales vigentes y el reglamento de
prestacion de servicios.

7. Cumplir con el sistema de control interno.

8. Generar actividades que originen una imagen positiva tanto al pablico interno como
al publico externo de la organizacion.

9. Coordinar acciones para desarrollar los aspectos de Responsabilidad Social
Empresarial, buen gobierno corporativo, rendicién de cuentas y desempefio de la
EPS.

10. Difundir la aplicacion de la normatividad establecida en los D.S.01-2015-
VIVIENDA y D.S.09-2015-SUNASS, sobre valores maximos admisibles (VMA) de
las descargas residuales de los usuarios no domésticos.

11. Otras que asigne el Gerente General.
3.2 Desarrollo del proyecto

Elaboracidon e implementacion del plan de comunicacion para la oficina de imagen

institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

Para el desarrollo del presente proyecto se consideraron de alguna manera los resultados

de la encuesta de clima laboral y la encuesta de satisfaccion al cliente del afio 2015,
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N

alcanzados por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento SUNASS

(anexo 1y 2).
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PLAN DE COMUNICACION OFICINA DE IMAGEN INSTITUCIONAL
EPS SEDACAJ S.A.

2016
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Introduccion

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Cajamarca EPS SEDACAJ S.A.,
es responsable de brindar los servicios de abastecimiento de agua potable y alcantarillado
en la ciudad de Cajamarca, asi como en las provincias de San Miguel y Contumaza,
teniendo mas de 40 mil usuarios de agua potable y alcantarillado, la misma que beneficia

aproximadamente a 250 mil habitantes.

Para el afio 2016, se ha elaborado el presente Plan de Comunicacion que busca mejorar
la comunicacién interna y externa de la institucion, teniendo como propésito promover
una imagen institucional positiva hacia sus clientes, a través de usuarios debidamente
informados sobre el accionar institucional y fomentando un clima organizacional

adecuado en relacion con su filosofia, objetivos y servicios que ofrece nuestra empresa.

Esto sera posible a través del uso de diferentes estrategias comunicacionales, como el
trabajo con medios de comunicacion masiva (notas de prensa, programa radial, spots en
radio y tv, asi como material impreso en general), el uso de medios virtuales como la
pagina Web, Correo electronico, Facebook, el uso de la comunicacién interpersonal y
otros medios alternativos (periddico mural, buzdn de sugerencias), ademas de campafias

tematicas, con lo cual, se busca superar los problemas de comunicacion existentes.

Segun el avance de las estrategias aplicadas en el presente Plan de Comunicacion se tiene
como meta que los usuarios tengan una percepcion positiva de nuestra empresa EPS

SEDACAIJ S.A., con lo cual habremos logrado un mayor acercamiento y credibilidad

Del
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con nuestros usuarios y poblacion en general, sensibilizando permanentemente a

nuestros colaboradores a tener una mayor identificacion con nuestra empresa.

2. Diagnostico
La poblacion local tiene en la actualidad una percepcion negativa de la administracion
y manejo de la empresa, los usuarios consideran como simple el trabajo que se ejecuta
en la EPS SEDACAJ S.A. que la falta de decisiones firmes por parte de los altos
directivos de la empresa seria el principal factor de descontento de los usuarios. Segun

apreciaciones obtenidas en el area de atencion de emergencias.

En los afios anteriores la EPS SEDACAJ S.A. no ha contado con un plan de
comunicacion, siendo este un documento de gestion muy importante para la imagen y
buenas relaciones de la empresa a nivel interno con sus colaboradores, asi como a nivel

externo con sus usuarios y la colectividad cajamarquina.

Ante lo expuesto, se propone elaborar un plan de comunicacién, con la finalidad de
desarrollar actividades que permitan generar una buena imagen de la empresa, tanto

interna como externa.

El avance y logro de metas del presente Plan de Comunicacién dependera del accionar
institucional, y del trabajo en equipo, a fin de poner en marcha las diferentes campafias
y programa de actividades planteadas dentro del cronograma establecido y la

disponibilidad presupuestal correspondiente.
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2.1 Mision

Brindar servicios de agua potable y alcantarillado sanitario atendiendo la demanda con
calidad, responsabilidad social, ambiental, con una gestion moderna, sostenible,

competitiva y transparente.
2.2 Vision

Liderar la prestacién de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario que
contribuye al bienestar y la salud de la poblacién, en armonia con el medio ambiente,

logrando la satisfaccion plena de nuestros usuarios.

3. Objetivo general

Propiciar una imagen institucional positiva que contribuya a mejorar las
relaciones internas y externas para alcanzar un mejor posicionamiento

institucional.

4. Objetivos especificos:
4.1 Generar la confianza de nuestros colaboradores mediante una comunicacion
interna y externa mas activa.
4.2 Reforzar las relaciones internas y externas a través de la participacion activa
en los compromisos institucionales.
4.3 Fortalecer la comunicacion institucional que permita mejorar la percepcion

de nuestros clientes.
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Objetivo especifico 4.1

Generar la confianza de nuestros colaboradores mediante una comunicacion

interna y externa mas activa.

Actividades:

1. Hacer uso del periddico mural y difundir contenidos e informacion constante
y actualizada de las principales acciones dentro de la empresa y fuera de ella.

2. Charla — taller de motivacion.

3. Charlas de seguridad ocupacional en el trabajo

4. Actividades de caracter deportivo-cultural.

5. Actividades de confraternidad.

Objetivo especifico 4.2

Reforzar las relaciones internas y externas a través de la participacion activa en los

compromisos institucionales.

Actividades:

1. Participacion en actividades culturales y deportivas interinstitucionales.

2. Gestionar convenios de pasantias con otras EPS a nivel nacional con
experiencias exitosas.

3. Participacion activa con instituciones relacionadas con el recurso hidrico y

medio ambiente.
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Objetivo especifico 4.3

Fortalecer la comunicacion institucional que permita mejorar la percepcion de

nuestros clientes.

Actividades:

1. Coordinar con la oficina de educacion sanitaria para la realizacion de visitas
guiadas a las plantas de tratamiento de agua potable con: Colegios profesionales,
instituciones publicas y privadas, medios de comunicacion, organizaciones
vecinales.

2. Crear un directorio de medios de comunicacion y periodistas.

3. Crear el directorio de instituciones relacionadas a la EPS SEDACAJ S.A.

4. Campafas de difusion de las diferentes areas o gerencias de la EPS SEDACAJ

S.A.
Gerencia Operacional

Difusién de la programaciéon de cortes de servicio, asi como cortes no

programados.
Gerencia de Ingenieria
Difusion de obras y proyectos.

Gerencia Comercial
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Difusion de pago puntual, campafia de amnistia, difusion de los centros de

pago y otros.

Difusion de disposiciones legales vigentes y el reglamento de prestacion de
servicios (incremento tarifario, cuidado del agua potable y sistema del

alcantarillado, convocatoria a juntas y otros).

Disefio y Publicacion del boletin “Gotas al Dia”

Mantener la pagina Web y todo el sistema de redes sociales actualizado.
5. Relacion con medios de comunicacion

Para la ejecucion de las diversas campafias programadas en el presente plan de
comunicaciones se tomard en cuenta aquellos medios de comunicacion de mayor
audiencia teniendo en cuenta el rating o sondeos de opinién y mercado de las empresas
dedicadas a este rubro como Compafiia Peruana de Investigacion de Mercados y
Opinidn Pablica CP1 y otros, asi mismo se hard uso de medios no convencionales pero
de gran impacto como es la publicidad estatica (paneles), pasacalles (banderolas),
pregones, perifoneo, jornadas de sensibilizacion y otros medios alternativos, a fin de
masificar la comunicacion y que éstas llegue a todos los usuarios y toda la poblacion
en general, de manera tal que tengan una opinion distinta, mejorada y positiva de la

gestion empresarial y del servicio de la EPS SEDACAJ S.A.

La oficina de imagen institucional hara un seguimiento constante de la difusién de

materiales a través de los medios contratados para garantizar el cumplimiento de la
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emision y con ello contribuir al logro de los objetivos, asi como usar los recursos

economicos de la empresa de la mejor manera.

6. Relacion informativa / comercial

a) Contrato de espacios para difusion de spot.

b) Notas de prensa

c) Entrevistas en espacios radiales y televisivos

d) Reportajes

e) Invitacién a eventos en los que participamos u organizamos.

f) Conferencias de prensa

g) Organizacion de reuniones informales.

h) Vincular actividades

i) Producir y gestionar la informacion para los medios de comunicacion, acerca de
las actividades y eventos que desarrolle nuestra empresa.

j) Medios de Comunicacion Masiva, las buenas relaciones con los periodistas y
medios de comunicacion es clave para mantener informados a la poblacion del

accionar de nuestra empresa.

7. Actividades

Dentro de nuestras acciones estratégicas del plan de comunicaciones de la EPS

SEDACAIJ S.A,, se ha establecido de forma sintetizada las siguientes:
7.1. Elaboracion de un boletin informativo

Impreso en tamafio A-4 a full color, inicialmente de 04 paginas para ir incrementandose

segun el avance y resultados que tenga éste. El tiraje propuesto es de 40 mil ejemplares
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los mismos que seran adjuntados a los recibos de pago de agua potable tanto en
Cajamarca como en las Provincias de San Miguel y Contumaza. De igual manera sera
distribuido en las municipalidades accionistas, Gobierno Regional, diversas entidades
estatales y empresas privadas. El financiamiento del boletin se tratara de en lo posible de
ser autofinanciado, inicialmente se propone que la empresa asuma el costo de las

primeras ediciones.

7.2 Elaboracion de un boletin virtual

A la par de la elaboracion del Boletin impreso, se elaborara el Boletin Virtual, la misma
que tendrd como proposito reforzar la informacion del medio impreso, teniéndose en
cuenta que existe un amplio sector de la poblacion que hace uso frecuente del internet y

las redes sociales.

7.3 Pagina Web

La pagina Web de la empresa a parte de la informacion con la que ya cuenta, sera
constantemente actualizada con datos y notas informativas sobre el desarrollo del
accionar de la gestion actual, tanto de proyectos, convenios, obras entre otros de interés
de los usuarios. Se propone la renovacion del disefio actual de la pagina haciéndola méas
dinamica y de facil acceso al usuario. Siendo indispensable para esta accion el apoyo

necesario de la oficina de Informatica de la empresa.

7.4 Notas de Prensa

Se redactan continuamente notas de prensa mediante las cuales se mantiene debidamente

informada a la poblacion de las actividades que desarrolla la empresa éstas seran
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enviadas a diferentes medios de comunicacion, siendo ésta una manera de tener mayor

acercamiento y buenas relaciones con los medios masivos de comunicacion.

7.5 Memoria Anual

Se propone elaborar una nueva presentacion de la Memoria Anual de la EPS SEDACAJ
S.A., pues ésta es una herramienta fundamental para dar a conocer la intensa labor que
desarrolla nuestra empresa durante el afio, con datos estadisticos y todas las acciones de
forma pormenorizada, que seran distribuidas a diversas instituciones, autoridades locales
y nacionales, empresas privadas y otras relacionadas a nuestras actividades se
saneamiento (Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento MVCS,
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento SUNASS, Asociacion Nacional

de Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento del Perd ANEPSSA).

7.6 Produccién Audiovisual Especifico
Video institucional, Videos de actividades por areas:

a) Labor que cumple la EPS SEDACAJ S.A. (institucional)

b) Proceso de tratamiento del agua hasta su disposicion final en los hogares de la
poblacién.

c) Trabajos constantes que desarrolla la EPS SEDACAJ, de forma cotidiana que son
atendidos diariamente por el personal de la empresa, que en la actualidad un pequefio
porcentaje de la poblacion conoce el inmenso esfuerzo que desarrolla en personal

diariamente, tanto en las oficinas como el personal obrero.
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7.7 Campanias de difusion

Se realizara diferentes campafias que coadyuvard a la mejor interrelacion empresa —
usuario, para ello se usard modalidades - medios y formas diversas.

a) Spots publicitarios para radio y television.

b) Impresion de volantes.

c) Afiches.

d) Tripticos.

Ademas del uso de medios virtuales como la pagina web de la empresa, Facebook y de
ser posible hacer uso de la publicidad estatica segin necesidad de la campafa a

emprender, las campafias propuestas son:
Camparias propuestas

El inicio y la sostenibilidad en el tiempo dependera mucho del éxito de estas, para ello
se requiere el apoyo y compromiso de las diferentes areas de nuestra empresa con las

diferentes campafias y acciones a emprender, pues redundara en beneficio de todos.

a) Cliente puntual
Con la finalidad de que la empresa obtenga una mejor recaudacion por el servicio
prestado y motivar a los usuarios a desarrollar en ellos el habito de la puntualidad.
Para ello se tiene previsto premiar la puntualidad de nuestros usuarios mediante el
sorteo de diferentes artefactos electrodomésticos, los mismos que se obtendran

mediante convenios con empresas y/o instituciones.

b) Recuperacién cartera morosa
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Debido a que nuestra empresa registra un indice considerable de clientes morosos, lo
cual afecta a los ingresos de la empresa es que en coordinacion con el area de la
Gerencia Comercial se ha previsto iniciar la campafa de Recuperacion de Cartera

morosa, en la cual se brindara facilidades a nuestros clientes.

¢) Conexiones clandestinas
Teniendo conocimiento que la empresa es afectada econdmicamente debido a las
Conexiones Clandestinas que hacen uso indiscriminado del servicio de agua potable,
por malos ciudadanos, la que afecta también a los usuarios formales en la prestacion
regular del servicio. Para ello también se coordinara con la Division correspondiente,
a fin de iniciar una agresiva camparia para identificar y eliminar estas instalaciones,
ademas de disuadir a que otras personas realicen este tipo de actos dolosos y penados

por Ley.

d) Cuidado del agua
Siendo el agua una fuente de vida insustituible y fundamental para el desarrollo de la
sociedad, ademas de ser esencial es a su vez una fuente agotable, en tal sentido se
debe cuidarla haciendo el uso adecuado del recurso hidrico, evitando el derroche y
educando a la poblacion por medio de mensajes subliminales y de disefios visuales
atractivos y de facil entendimiento, tarea que se realizara en estrecha coordinacion
con la Oficina de Educacion Sanitaria quien debera de poner en préctica a través de

sus actividades dentro de su plan de Educacion Sanitaria.
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e) Proteccion del sistema de alcantarillado
Otra de las acciones que desarrolla nuestra empresa es el trabajo duro y sacrificado
muchas veces del area de mantenimiento y atencion a los usuarios por temas de atoros
de las redes de alcantarillado que gente inescrupulosa e irresponsable, con poco de y
escaso sentido humano realizan actividades que atentan la salud de la poblacion y

por consiguiente de nuestros colaboradores de estas areas.

En tal sentido se emprendera una agresiva campafia del cuidado y adecuado uso de
nuestras redes de alcantarillado, concientizando a la poblacion que los buzones o
desaglies son para uso especifico y no se conviertan de basureros u para otros fines

ajenos a los estructurados.
Se incluird camparias de colaboracién con denuncias contra malos ciudadanos.

f) Cliente satisfecho
Es un punto de interés para la buena imagen de nuestra empresa ante la poblacién en
general; son nuestros nuevos usuarios un sector que es una de las fortalezas clave y
manejable desde el punto de vista en que se puede convertir en una fuerza y
herramienta importante para revertir la mala imagen de nuestra empresa,
elaboraremos una sélida camparia de cliente satisfecho, con spot tv , radio, publicidad
exterior, y todos los medios posibles para que con testimonios inéditos (gracias a
SEDACAJ hoy consumimos agua potable....) aqui se dara a conocer los convenios
con la Municipalidad Provincial de Cajamarca, Minera Yanacocha, otros que se
hayan logrado, es entonces que estos clientes se convertiran en el sector fuerza de la

imagen de nuestra empresa.
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Material audiovisual
Video Institucional, spots publicitarios, cufias, banners (cintillos) para tv.
Material gréafico

Impresién de brochure institucional, volantes, afiches, tripticos, dipticos, mural

informativo.
Produccién material virtual

Disefios de plantilla base para uso de los medios virtuales como la pagina web de la
empresa, el Facebook, otros.

Publicidad exterior

La publicidad estatica (paneles- de via y aéreos) es hoy uno de los grandes soportes
publicitarios y necesarios para toda empresa, se debera buscar los mecanismos para hacer

uso de este medio segln requiera la campafia a emprender.

Publicidad mdvil

Es otra herramienta necesaria para publicitar y obtener logros concretos (uso de unidades
moviles de la empresa).

Al6 Sedacaj, la oficina de imagen institucional coordinard permanentemente con los
operadores de esta area, a fin de recibir las inquietudes y percepciones de los usuarios

respecto a la atencion de sus solicitudes.

La oficina de imagen institucional pondra mayor interés e importancia en estos temas, para
el desarrollo de las campanfias y actividades planificadas, y asi poder conseguir los objetivos

planteados y contribuir a mejorar la imagen institucional de EPS SEDACAJ S.A.
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Fechas especificas — celebraciones:

a) Dia Internacional de la mujer.

b) Dia Mundial del agua (22 de marzo).

c) Diade la secretaria.

d) Dia del trabajo.

e) Dia de la madre.

f) Dia del padre.

g) Dia del contador.

h) Dia del economista.

i) Dia del ingeniero.

j) Dia del abogado.

k) Dia de la asistenta social.

I) Fiestas patrias (participacion de desfile instituciones).
II) Aniversario de la empresa.

m) Dia interamericano del agua. (Primer sdbado de octubre).
n) Navidad.

fi) Afio nuevo.
SOCIALIZACION EXTERNA

Es de vital importancia el trabajo mancomunado que debera desarrollar la EPS SEDACAJ
S.A., con los alcaldes vecinales y sociedad civil organizada, gobiernos locales, autoridades
del Gobierno Regional y Municipalidades Provinciales que conforman la Junta de

Accionistas y parte del Directorio de la empresa.
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Propuesta:

Involucrarlos al trabajo que realiza la EPS SEDACAJ S.A., realizando charlas de
sensibilizacion e informacidn sobre el accionar institucional. Los funcionarios de
instituciones publicas y privadas, esencialmente aquellos relacionados
directamente con la problematica del agua y saneamiento, seran convocados y
sensibilizados sobres los temas concernientes a la labor de la EPS en la

comunidad para mantener una participacion activa con sus aportes en ésta tarea.
Aliados Estratégicos:

a) Los periodistas.

b) Proveedores.

¢) Autoridades y funcionarios de instituciones.
d) Juntas Vecinales.

e) Organizaciones de base

f) Sociedad civil organizada.

8. Recursos

Humanos

Especialista en imagen institucional
Especialista en educacion sanitaria
Soporte técnico de informatica

Personal de apoyo en actividades interinstitucional (gotita)
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Personal de gerencia operacional

Personal de gerencia comercial

Personal de gerencia de ingenieria

Asistenta social

Expositores de temas de motivacion, salud, seguridad y otros.

Materiales

Equipo de sonido

Material gréfico

Souvernirs

Video institucional

Céamara fotogréfica

Céamara filmadora

Utiles de escritorio

Movilidad

Equipos multimedia (Pc de escritorio, Laptop, proyector multimedia, impresora

color, Ecran, USBs, CDs/DVDs, Roll screen).

9. Presupuesto

El presupuesto total para la ejecucion del presente plan asciende a S/. 84,257.00

nuevos soles.

Del Campo Misahuaman, Corina Rosalia Pag. 42



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

10.Cronograma de actividades y presupuesto

Elaboracion e implementacién del plan de comunicacién para la oficina de
imagen institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

NO
METAS RECURSOS PRESUPUESTO
ORDEN ACTIVIDADES INDICADOR
TRIM/\iEs 1 2 TOTAL BIENES SERVICIOS BIENES SERV.
I 1 1 Pasajes, transp. 30.00
Elaboracion de Directorio de " 0 - .
N° de periodistas y medios
1 medios de comunicacion 1 0 L
de comunicacion
AV 0
TOTAL 110 1
I 1 1 Impresos Movilidad 50.00 30.00
Aplicar encuestas de opiniéna | !l 0 *Grado de clima laboral
2 colaboradores y de satisfaccion | |11 0 * Grado de satisfaccion de los
al cliente. v 0 clientes
TOTAL 1 0 1
I 2] 2 6 Impresos Movilidad 200.00 30.00
Difundir y actualizar I o | 2 6
3 informacion en periédico mural, 5 5 5 Difusion mensual temas
. 11 .
planta Santa Apoloniay Local diversos
Central v 2 2 6
TOTAL 8 8 24
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N

I 0 Mov. y transp 30.00
I 1 1 *N° Instituciones

A Elaboracion de Directorio 0 *N° Autoridades
11

Institucional * N° Proveedores

v 0 « N° de Clientes Principales
TOTAL 0 1 0 1
I 1 1 mat. impreso | Pasajes, transp. 1,000.00 80.00
1 0 refrigerios 200.00

. Actividades por el Dia Mundial 0 * N° de actividades
11

del Agua * N° de participantes.

AV 0
TOTAL 1 0 0 1
I 0 Misa/coro Capacitadores 150.00 200.00
1 1 1 Impresos Pasajes, transp. 200.00 32.00

* N° Participantes.

Dia del trabajador (charlas de

6 L, 11 0 « N° de charlas - talleres. | Mat.Escritor Deporte/almuerzo 50.00 5,000.00
motivacion, de salud, deporte)

v 0
TOTAL 110 0 1
Celebraciones especiales: Dia 1 1 Presentes
. . | (sorteo) Pasajes, transp. 1,600.00 100.00
Internacional de la mujer N° d ficioant
* N° de participantes. -
7 (08.04), Dia de la secretaria | I 2 3 > particlp Agasajo 600.00
* N° de actividades

(04.04) Dia del Contador, Diade | ||| 1 1 2 Tarjetas 500.00

la madre (2do Dom. de mayo), v 0
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Dia del padre (3° domingo de
junio) (11.09), Dia del Ingeniero
(08.06), Dia del Economista

para la oficina de

. 410 8
(08.04), Dia de la Asistenta
Social (25.07), Dia del Abogado
(02.04) TOTAL
N° METAS RECURSOS PRESUPUESTO
ACTIVIDADES INDICADOR
TRIM/MES 1| 2 TOTAL BIENES SERVICIOS BIENES SERV

I 0 Deporte charlas 200.00 200.00
Aniversario Institucional (charlas | !! 0 « % IE Participantes. misa 200.00
8 de motivacion, capacitacion, | 111 0 * N° charlas -Talleres. Impresos Pasajes, transp. 200.00 30.00
salud, deporte). v 1 1 *N° de actividades almuerzo (155) 7.000.00

TOTAL 110 1
| 0 Impresos Spot Radial 1,000.00 350.00
1 0 Spot Tv 500.00

. . * N° Actividades
9 Dia interamericano Del Agua | 111 0 o Difusion 5,000.00
* N° notas periodisticas
v 1 1
TOTAL 110 1
] . * N° de participantes Tarjetas
10 Navidad y Afio Nuevo 0 o .

| * N° de actividades. Institucionales | Pasajes, transp. 250.00 50.00
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1] 0 ApOyo en com. 0.00
1 0 Agasajo personal 6,000.00
v 1
TOTAL 0 0 1
N° METAS RECURSOS PRESUPUESTO
ACTIVIDADES INDICADOR
ORDEN TRIM/\tEs 1 2 TOTAL BIENES SERVICIOS BIENES SERV
| 0 Impresos Pasajes, transp. 2,000.00 900.00
* N° Instituciones
] 1] 1 3 . Aliment. Beb 700.00
Visitas Guiadas a plantas de participantes.
11 . 1 1] 1 3 Suvenires 3,000.00
tratamiento de la EPS. ) )
v 1 1 3 * N° de notas periodisticas
TOTAL 3 3 9
Campafias teméticas: I 1 1 . NO_ de campafias Impresos Pasajes, transp. 3,000.00 50.00
1 Apoyo en difusion a Gerencia | I 1 1 realizadas. Spot Radial 1,050.00
. . L * N° de notas de prensa y/0
Operacional: elaboracion de | 1 comunicados Spot Tv 1,500.00
notas de prensa, comunicados, ' .
P v 1 Difusion 5,000.00
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para la oficina de

material grafico- audiovisual
(uso adecuado del agua
potable, cuidado del sistema de 1] 1 2 4
alcantarillado, fenémeno El
Nifio, roturas de tuberias) TOTAL
Apoyo en difusion en I 1 1 Impresos Disefio graf-pub 3,000.00 500.00
campafias de Gerencia Il 1 1 Spot Radial/tv 1,550.00
Comercial- Elaboracion e * N° de campaiias realizadas. | Premio Cliente
. 1 1
13 notas de prensa, comunicados, | |y «N° de notas de prensa y/o | Puntual 2,000.00
material gréfico y/o i e
graficoy v 1 1 |Comunicados. Difusién 5,000.00
audiovisual (cliente puntual,
conexiones clandestinas, 1 1 ) 4
campafia de amnistia) TOTAL
I 1 1 Impresos Refrigerios 200.00 400.00
Apoyo en difusion en I 1 1 Mat.Escritor | Eq. de sonido 50.00 150.00
camparias de Gerencia de )
14 L m 1 1 * N° de ceremonias Mov.y transp 50.00
Ingenieria - notas de prensa,
comunicados, ceremonias. v 1 1
TOTAL 0 0 4 4
I 1 1 Mat.Escritor Disefio graf-pub 50.00 500.00
) o I 1 1 ) Impresion 10,000.00
15 Disefio y publicacion de boletin N° de ejemplares
" 1 1 Mov. y transp. 50.00
\Y4 1 1
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TOTAL 410 0 4
| 1|1 1 3 Apoyo 0.00
Alcanzar informacion a I 111 1 3 Difusién de informacién en Notas de prensa
16 informatica para la pagina 1 1 1 1 3 forma coordinada con Comunicados
Web v 1 1 1 3 informética Fotos
TOTAL 4 | 4 4 12
| 21 2 3 7 Of.ll 0.00
1 2| 2 2 6
Publicacion de informacion en Difusion mensual de temas
17 ) I 21 2 2 6 )
redes sociales (facebook) diversos.
v 21 2 2 6
TOTAL 8| 8 9 25
| 0 Mat.Escritor carpetas 120.00 1,000.00
Reunion de trabajo con I 0 * N° de periodistas | souvenirs Refrigerios 1,000.00|  1,000.00
18 Periodistas y medios de i 0 * N° de medios de Impresos Alg. De sala 500.00 400.00
comunicacion comunicacion.
\V 1 1 Mov. y transp. 50.00
TOTAL 1] 0 0 1
| 0 Mat.Escritor 50.00
Produccion de un video
19 o 1 0 * Produccion y Difusion Produc. Audiov. 3,500.00
institucional
I 1 1 *Grado de aporte a la EPS Mov.y transp 100.00
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para la oficina de

Y 0 |sEbaca S.A.
TOTAL 0 0 1 1
| 1 1 Mat.Escritor Refrigerios 50.00 1,500.00
Fomentar la Participaciénen 1 1 Escarapelas Mov. y transp. 155.00 50.00
actividades interinstitucionales
20 . . " 1 1 2 Impresos Mufieco Gotita 300.00 100.00
(deportivos-culturales-fiestas
patrias) \V} 0 « N° Actividades souvenirs 1,000.00
TOTAL 210 2 4 + N° de participantes.
I 1 1 Mat.Escritor Disefio graf-pub 200.00 100.00
Reuniones de trabajo con 1 1 1 Impresos Mov. y transp. 500.00 120.00
Juntas Vecinales, Sociedad e N° de reuniones
21 L . " 1 1 o souvenirs Refrigerios 500.00 200.00
Civil Organizada e N° de participantes
(stakeholders) v 1 1 * Grado de aporte a la EPS
TOTAL 1 0 3 4 SEDACAJS.A.
Parcial 31,675.00| 52,582.00
TOTAL 84,257.00
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3.3 EJECUCION DEL PROYECTO

Para cada actividad considerada dentro del plan de comunicaciones, se realiza un plan de
trabajo involucrando a las areas correspondientes y luego se presenta a la gerencia general

para su aprobacion.

Ejemplo:

Plan de trabajo campafa de sensibilizacion sobre el cuidado del agua

Justificacion

La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento SEDACAJ S.A. presta los servicios
de agua potable y alcantarillado sanitario en las ciudades de Cajamarca, San Miguel y

Contumaza contando con mas de 40 mil usuarios beneficiando a una poblacion de 200 mil

habitantes aproximadamente.

Los usuarios del servicio de agua potable y alcantarillado sanitario en la ciudad de
Cajamarca no se encuentran satisfechos con el servicio prestado por la EPS SEDACAJ
S.A., aduciendo las pocas horas del servicio y el alto costo en su facturacién mensual. Sin
embargo, se ha constatado que muchos de estos reclamos son por el mal uso del agua
potable, esto se da no solo en los domicilios sino también en las instituciones educativas
en donde por las malas practicas de los estudiantes en el uso del agua, se genera una

facturacion elevada, creando un mal estar con la empresa prestadora del servicio de agua.

Por ello es que se realizard una camparfia de sensibilizacion sobre el cuidado del agua
involucrando a estudiantes, docentes, personal de limpieza y padres de familia de las

instituciones educativas.
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Objetivo

Sensibilizar a la poblacidn cajamarquina sobre el cuidado del agua potable y el alcantarillado
sanitario.

Publico objetivo

Estudiantes, docentes, personal de limpieza y padres de familia del nivel primario de 3
instituciones educativas de la ciudad de Cajamarca, colegio San Ramdn, Colegio Santa

Teresitay Zulema Arce.

Periodo de la campafia

03 meses: agosto, setiembre y octubre.

Temas a difundir

Manera correcta de lavado de manos

Tips sobre el cuidado del agua

Tips sobre el cuidado del alcantarillado sanitario
Estrategias

Uso de videos educativos, material impreso preparado en coordinacion con la oficina de

Educacion Sanitaria.
Difusién de spots audiovisuales en canales locales
Pasacalle con alguna institucion educativa portando mensajes sobre el cuidado del agua

Entrevistas en medios de comunicacién local a los directivos de la EPS SEDACAJ S.A.

sobre la importancia de cuidar el agua.
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Recursos humanos
Apoyo Especialista en Educacion Sanitaria y practicante oficina de imagen institucional.
Presupuesto

S/. 7,709.5 nuevos soles

Recursos materiales y presupuesto

iten | Descripcion cantidad | Unidad de medida Costo unitario | Costo total
1 Papel Bond 1 Millar 22 22.00
2 Lapiceros con | 300 % 1.00 300.00
mensaje del cuidado
del agua
3 Cartulinas 300 % 0.50 150.00
4 Cinta maskintape 15 Unid. 2.50 37.50
5 Cémara fotogréfica / | Oll oll oll
video
6 Proyector oll oll oll
7 Ecran oll oll oll
8 Movilidad / viaticos varios Total 300.00
Roll Screem 1 Unid 200.00 200.00
9 Refrigerios pasacalle | 100 Unid 3.00 300.00
10 | Tripticos y/o folletos | 1000 Mil 800.00 800.00
11 | Spots audiovisuales | 02 Unid 500.00 1,000.00
12 | Difusion de spots 03 Unid 1500.00 4,500.00
13 | imprevistos 100.00
Total 7,709.5
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Plan de actividades

Ne° DESCRIPCION DE ACTIVIDADES UND. JUL | AGO | SET | OCT
1 | Reuniones de coordinacion con instituciones . X X
. . o entrevista
educativas nivel directivo
Coordinaciones con docentes sesion X
Talleres con docentes, alumnos y personal de X X X

limpieza instituciones educativas (tips del sesion
cuidado del agua)

4 | Lanzamiento de la Campafia de X
S evento
Sensibilizacién
Difusién en medios de comunicacion entrevista X X X
Disefio y Produccion de Material Educativo: Glb X X X
Graéfico y audio visual
7 | Visitas Guiadas a PTAP: Proceso de L, X X
e sesion
Potabilizacion
Taller con padres de familia sesion X X
Pasacalle evento X
10 | Clausura de la campafa del cuidado del agua. evento X
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4.1 Como uno de los primeros resultados de la formulacion del Plan de

Comunicacion para la EPS SEDACAJ S.A., es la aprobacion de éste por parte del
Directorio, esto permite que la oficina general de planificacion asigne el presupuesto
solicitado, facilitando de esta manera las actividades programadas.

4.2 La creacion de la pagina de Facebook EPS Sedacaj, en la cual se mostraron las
diferentes actividades de la EPS SEDACAJ S.A. tanto internas como externas,
logrando que los publicos en su mayoria se sientan satisfechos con la informacion
difundida.

4.3 Se logro el involucramiento del personal operativo y administrativo, a través de
actividades recreativas y motivacionales, logrando confianza entre los colaboradores
y generando compromiso con la empresa.

4.4 En coordinacién estrecha con la gerencia general y medios de comunicacion se
refuerza la participacion activa de los compromisos institucionales tanto internos
como externos, a fin de que los publicos no sientan aislados. Asi mismo se fortalece
la comunicacidn institucional permitiendo mejorar la relacion con los periodistas y
medios de comunicacion, asi como la percepcion de nuestros clientes o usuarios.
4.5 Se logra la elaboracién de un boletin informativo, permitiendo informar a los

usuarios las actividades y/o proyectos que se vienen realizando en favor la poblacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

Como consecuencia de la labor realizada en la empresa SEDACAJ S.A., la persistencia y
las actividades de sensibilizacion desarrolladas sobre la importancia de la aplicacion del plan
de imagen institucional de la empresa se consiguio que los altos funcionarios, partiendo del
Directorio comprendan la necesidad de la implementacién de un plan de comunicacion y
quienes luego de una evaluacion y analisis correspondiente aprobaron el plan de
comunicacion y posteriormente la gerencia general emitiera la resolucion de aprobacion para

su ejecucion inmediata.

Luego de las actividades de motivacion realizadas con los colaboradores que participaron se

pudo observar un cambio positivo, mejorando de esta manera el clima laboral.

Es posible indicar que el paso del tiempo nos ha dado la razon y hoy la oficina de imagen
institucional de SEDACAJ S.A., estd mas fortalecida y aunque alun cuenta con pocos
recursos economicos, se ha logrado que los trabajadores logren comprender la importancia
de la comunicacién tanto interna como externa de su centro de trabajo, hoy se sienten mas

identificados y comprometidos con la empresa gue los acoge.

Es importante mencionar el avance que se ha tenido en varios aspectos del plan de
comunicacion, pero debemos reconocer que esto tiene un proceso gradual para conseguir y

mantener el objetivo previsto.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere la asignacion de presupuesto constante a la oficina de imagen institucional a fin

de ejecutar el plan propuesto y mejorar la imagen de la institucion.

Las actividades de motivacion dirigidas a los colaboradores de la empresa deben ser
constantes, con la finalidad de contar con un personal siempre motivado, ello permitira que
los colaboradores tengan la disponibilidad de realizar sus actividades con esmero, prontitud
y mente positiva. Esto se verd reflejado en los usuarios y poblacion en general que
diariamente estdn en permanente contacto con nosotros, lo que a su vez redundard en

preservar la buena imagen de la empresa.

Dado a los logros obtenidos con la implementacién de plan de comunicacion es menester
manifestar que los altos directivos de la empresa sostengan y adeclen en el tiempo estas
estrategias comunicacionales establecidas, dandole las debidas facilidades para continuar

con implementacion.
La oficina de imagen institucional debera en lo posible ser implementada con méas recursos
humanos y logisticos, debido a que una sola persona no es suficiente para realizar todas las

actividades planteadas en el presente plan de comunicacion.
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ANEXO N° 1
RESULTADOS DE ENCUESTA DE CLIMA LABORAL - 2015 APLICADA EL MES DE FEBRERO - MARZO DEL 2016
w PUBLICO OBJETIVO: TRABAJADORES DE LA EPS SEDACAJ S.A. - CAJAMARCA MUESTRA: 141
ENCUESTA DE CLIMA LABORAL 2015 1 2=N0, | 3 g |d=Shpero N/A=no
=No pelro con‘ depende con a'g““ et aplicable oL
N° PREGUNTAS algln matiz matiz
I. |Laempresaen general eaNT| % |eanT| % [cant| % cant CANT| % |eaNT| % |eant| %
1,1)¢ Esté usted satisfecho con su trayectoria en la empresa? 3| 213| 2| 142| 9| 638 58| 41,13] 69| 4894 0| 0,00| 141| 10000
1,2|¢ Le gusta la empresa? 0| 000 2| 142 3| 213| 15| 1064|121 8582 O| 000 141| 10000
1,3|¢Se siente orgulloso de pertenecer a ella? 0| 000l 3| 213 3| 213| 10| 709|119| 8440 6| 426 141| 10000
1,4)¢Se siente integrado en su empresa? 3| 213| 2| 142 8| 567 34| 2411| 91| 6454| 3| 213| 141| 10000
1,5(¢ Es usted consciente de lo que aporta a la empresa? 4| 284 O 000] 11| 780| 31| 22,99 93| 659 2| 1,42| 141| 100,00
1,6|¢ La considera un poco como suya, como algo propio? 5( 355 1| 071 18] 1277| 51| 3617 64| 4539 2| 1,42| 141 10000
Il |Ergonomiay condiciones ambientales
2,1{¢ Tiene suficiente luz en su lugar de trabajo? 14| 993| 11| 780| 14| 993| 39| 27,66 53| 37,59 10 7,09| 141 10000
2,2|¢,Su puesto de trabajo le resulta cémodo? 25 17,73| 9| 638| 12| 851| 41| 2908| 51| 3617 3| 213[ 141] 10000
2,3|; La temperatura es la adecuada en su lugar de trabajo? 13| 922| 17| 1206| 55| 3901| 46| 32,62 10| 709 O 000| 141 10000
2,4{¢Elnivel de ruido es soportable? 0| ooo| 3| 213| 15| 1064| 37| 2624| 86| 60,99 0| 000| 141| 100,00
2,5(¢ Los senicios higiénicos estan limpios? 17| 12,06] 9| 638 23| 1631| 43| 3050 49| 3475 O| 000| 141 10000
2,6(¢,Su computadora funciona a una velocidad adecuada? 16( 11,35| 10| 7,09 27| 1915 31| 21,99| 43| 30,50| 14| 9,93| 141f 10000
2,7|¢Ellugar en el que se sienta le resulta cémodo? 26| 1844 8| 567 20| 14,18( 38| 2695 49| 3475 0| 000| 141f 100,00
2,8(¢,Su pantalla esta a la altura adecuada para usted? 0| 000l 7| 49| 16| 11,35 50| 3546| 68| 4823| 0| 000( 141| 100,00
29| Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo? 13| 922| 12| 851| 34| 2411 43| 3050 39] 27,66] 0| 000| 141| 0000
Il |Considera usted que ....
3,1{... tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo? 5/ 3,55 11| 7,80| 18| 12,77] 51| 36,17, 56| 39,721 o| oo00f 141| 10000
3,2|... tiene la suficiente autonomia en su trabajo? 37| 26,24 28| 19,86] 10 7,09| 38| 2695 28| 1986| 0| 000| 141] 10000
3,3].... sus ideas son tenidas en cuenta por su jefe o superiores? 41| 29,08 48| 3404 27| 1915 19| 1348 6| 426 0| 000| 141| 10000
3,4|... sutrabajo es lo suficientemente variado? 21] 1489 14| 993| 19 1348 32 2270] 55| 3501[ o] go0] 141 10000
IV |¢Su puesto en la empresa...
4,1]... esta enrelacion con la experiencia que usted posee? 20( 14,18| 32| 22,70 36| 2553| 30| 21,28 23| 1631| 0| 000| 141f 100,00
4,2|... esta enrelacion con su titulacion académica? 18| 12,77| 29| 2057| 44| 31,21| 21| 14,89] 20| 14,18 9| 638 141| 10000
43]... esta lo suficientemente valorado? 28( 1986 33| 2340( 39| 27,66 23| 1631| 12| 851| 6| 426| 141f 10000
4,4)¢ Le gustaria permanecer en su puesto de trabajo dentro de su empresa? 26| 1844 20| 14,18| 37| 2624 22| 1560| 33| 2340| 3| 213| 141f 100,00
4,5(¢ Existen posibilidades de mejora en suempresa? 13| 922| 18| 1277 21| 14,89 45| 31,91 38| 2695 6| 426| 141 10000
V |Compafieros de trabajo
5,1|¢Se lleva bien con sus compafieros? 15( 1064 10| 7,09 18| 12,77 29| 20,57 69| 4894| 0| 000| 141f 100,00
5.2|¢ Le ayudarony apoyaron en los primeros dias cuando entr6 en la empresa? 12 851| 15| 1064 36| 2553| 40| 2837| 38| 2695 0| 000| 141f 100,00
5,3|¢ Considera que tiene un entorno de amigos entre sus compafieros de trabajo? 19| 1348| 19| 1348| 22| 1560| 40| 2837| 41| 2908] 0| 000| 141| 100,00
54|¢Si dejase la empresa para ir a otra, lo sentiria por sus compafieros? 24| 17,02| 28| 1986 38| 2695| 33| 2340 18| 1277| O| 000| 141 10000
5,5(¢ Trajaba usted en equipo con sus compafieros? 23| 1631| 20| 14,18 41| 2908| 34| 2411| 23| 1631 0| 000| 141 10000
VI |Jefes o superiores
6,1{¢,Su jefe o superiores lo tratan bien, con amabilidad? 13 922 19| 1348| 39| 27,66| 38| 2695 32| 2270| 0| 0,00| 141f 100,00
6,2[¢ Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe? 18| 12,77| 23| 1631| 32| 22,70| 30| 21,28 38| 2695 0| 000| 141 10000
6,3|¢,Considera que su jefe es comunicativo? 33| 2340| 30| 21,28 29| 2057 29| 20,57] 20| 14,18 0| 000| 141| 100,00
6,4{; Considera usted que su jefe es justo? 18| 12,77| 17| 12,06| 41| 2908| 40| 2837 25| 17,73| 0| 000| 141 10000
6,5(¢ Existe una buena comunicacion de arriba abajo entre jefes y subordinados? 28| 19,86| 27| 1915 30| 21,28| 39| 27,66 17| 12,06 O 000( 141| 10000
6,6|¢ Existe una buena comunicacion de abajo a arriba entre subordinados y jefes? 24| 17,02 21| 14,89| 40| 2837| 36| 2553| 20| 14,18] 0| 0,00| 141| 100,00
6,7|¢ Su jefe o supervisores escuchan las opiniones o sugerencias de los empleados? 26| 1844| 25| 17,73 28| 19,86| 36| 2553| 26| 1844| 0| 000| 141f 100,00
VIl |Reconocimiento
7,1{; Considera que realiza un trabajo (il para la empresa? 5| 355| 10| 709 23| 1631| 44| 31,21 59| 41,84 O 000| 141 10000
7,2|¢ Tiene usted un cierto nivel de seguridad en su trabajo, de cara al futuro? 29( 2057 37| 26,24 33| 2340( 30| 21,28 12| 851 0| 000| 141f 100,00
7,3|¢Es posible una promoci6n laboral basada en resultados? 11| 780| 15| 1064 35| 2482| 42| 29,79] 38| 2695 O| 000 141| 10000
7.4{; Cree usted que en su empresa existe igualdad de oportunidades entre los empleados? | 30| 21,28] 28| 19,86 29| 20,57| 33| 2340 21| 14,89 0| 000| 141| 0000
Vil [Remuneracion
8,1|¢ Considera que su trabajo esta bien remunerado? 39| 27,66| 49| 34/75| 31| 21,99| 1o| 7,09| 12| 8/51| 0| o,ool 141| 100,00
Fuente: Informe N° 037-2016-O11-ES/EPS SEDACAJ S.A.
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ANEXO N° 2

RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE - 2015  APLICADA EL MES DE FEBRERO - MARZO DEL 2016

EPS SEDACAJ S'A' PUBLICO OBJETIVO: USUARIOS DE LA EPS SEDACAJ S.A. - CAJAMAR(MUESTRA: 160
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE - 2015 2:N0, [, ¢ 4=5i, i
1=NO | perocon ' | perocon | 5=SI . TOTAL

Ne PREGUNTAS algin matiz depende algun matiz| aplicable
l. RESPECTO AL SERVICIO RECIBIDO CANT| % |cANT| % |[cANT| % |cANT| % |cAnT| % |[cANT| % |cAnT| %
. g;:r:jlfcsagi?ag:j.?como satisfactorios los servicios de agua potable y/o desagiie que 23| 1438| 32| 2000| 31| 1938] 37| 2313| 37| 13| o] 000l 160] 10000
1,2 | ¢Elagua que usted recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 10| 6,25 33| 2063| 48| 30,00 38| 23,75 31| 1938 O 000| 160| 10000
1,3 [¢El agua que usted recibe tiene olor, color o sabor anormales? 12| 750 19| 11,88| 57| 3563| 43| 2688| 29| 1813] 0| 000 160| 10000
1,4 [¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 16| 10,00 22| 13,75| 49| 30,63| 41| 2563 32| 2000 Of 000| 160| 100,00
15]éla presion en su zona es adecuada? 18| 11,25 41| 2563| 44| 2750| 36| 22,50 21| 13,13] O 000| 160| 100,00
16| ¢ Se entera de los avisos de cortes del servicio que hace Sedacaj? 35| 21,88| 44| 27,50 41| 2563| 27| 1688 13| §13| 0| 000| 160| 10000
17 |¢Las redes de agua se rompen con frecuencia? 19| 11,88| 37| 2313| 39| 24,38| 35| 21,88 18| 11,25 12| 750| 160| 100,00
15| ¢ Las redes de desagtie se atoran con frecuencia? 27| 16,88| 33| 2063 30| 1875 21| 1313 39| 2438 10| 6,25 160| 10000
I RESPECTOA LA EMPRESA
2,1 | ¢ Si es que ha presentado alginreclamo, la atencion ha sido buena? 18| 11,25 31| 1938| 39| 24,38| 40| 2500| 21| 1313| 11| 688| 160| 100,00
22| Si es que ha presentado algin reclamo, ¢,La solucion fue rapida? 26| 16,25 39| 24,38| 32| 20,00| 35| 21,88 17| 10,63] 11| 688 160| 10000
2,3 | ¢ Calificaria como Satisfactoria, la atencion al cliente que brinda Sedacaj? 18| 11,25 27| 1688 37| 2313| 46| 2875| 31| 1938] 1| 063 160| 10000
24| ¢Engeneral, usted calificaria que la labor o desempefio de Sedacaj es buena? 20| 1250 33| 2063 35| 21,88| 42| 26,25 30| 18,75 O 000| 160| 10000

Fuente: Informe N° 037-2016-OIlI-ES/EPS SEDACAJ S.A.
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ANEXO N° 3

Resolucién de aprobacién del Plan de Comunicacion para la oficina de imagen institucional de la
EPS SEDACAJ S.A.

&

f E.P.S.Sedacaj S.A.

EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
DE CAJAMARCA - SOCIEDAD ANONIMA

SSOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N FE  -2016-GGEPS SEDACAT S.A.

Cajamarca, 19 de septiembre de 2016,

VISTO:

El Informe N° 052-20i6-OIFEPS SEDACAS SA, de fecha
21.06.2016, sobre Aprobacién de Resolucion de Plan de Comunicacion de la Oficina de Imagen
Institucional de la EPS SEDACAJT S.A. y recepcionada por secretaria de Gerencio General con
Jecha 22,0816, v;

CONSIDERANDO:

Que, medanse el Acta N° (09-2016 del Comité de Coordinacion
Gerenclal « EPS SEDACAJ S.A., de fecha 05.08.2016 se reunieron en la sala de revniones del
Directorio, los funcionarios siguienes: Ing. Oscar Santistehan Kaneko — Gevenie General, Ing
Orlando Rios Justiniano - (Gerente de Ingenieria (e), Ing. Flio Tarrel Pajares — Gerente
Operacional, Ing. José Lino Gutiérrez Mantilla - Gerente Comercial, CPCC. Luss Cerna Irigoin
Gerenle de Administracion y Fii te), Sr. Abe! Bardales Bodere - Jefe de la Oficing General
de Pianificacidn fej, Abog Leny Valera Gonzaleste) - Jefa de la Oficina de Asesoria Legal, y el
Sr. Jorge Luis Huamdn Agwivre  Asesor Téemico (e con la finalidad de levar a cabo la sesion
del Comité Gerencial,

Ei preseme Plan de Comunicacion de Imagen Institucional F.P.S
£ SEDACAT S.A., indica propiciar una imagen institucional positiva que confribuya a mejorar las
(& g © O relacianes internas v exiernas para alcanzar un mejor posicionamicite institucional.

Que, en usa de las atvibuciones confevidas par el Estatuto Social de
la Empresa a la Gerencia General, Articylos 48°y 51°,

SE RESUELVE:

Articule Primero.- APROBAR el Plan de Comunicacion de Imagen
.lulilm:iumd E.P.S. SEDACAJ S A de la ficina de Imagen Institucionol.

Artleulo  Segundo.- NOTIFICAR a las Gerencias de Linea,
Jefaturas de Division, Asesoria Legal, Oficing General de Planificacidn, Administracién de
provincias, asi come lax demads (nsiancias pcr(u’m'nh’s de la EPS SEDACAJ S.A y asi como af
\ Organa de Comrol Istitucional — OCL {

Jr. Cruz de Piedra N° 150 - Teléfs: 36 2167 - 46 3660 - 36 7952 Telefax: (076) 367712 - (076) 362120
E-mail: sedacaj@terra.com.pe Cajamarca - Peru
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PRIVADA DEL NORTE Elaboracion e implementaciéon del plan de

comunicacion para la oficina de imagen
institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

ANEXO N° 5

Programacion de actividades de la oficina de imagen institucional subidas en la pagina web de la
empresa Plan Operativo Institucional afio 2016. Segunda hoja.
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comunicacién para la oficina de imagen
institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

ANEXO N° 6

Informe donde la responsable de la oficina de imagen institucional alcanza el Plan de
Comunicaciones.

[ EFS SEDACAJSA
e =13 Genaril
| Ceinino
- D1 g, 201
NF N* 23 . | Ii “, N A e -
L=
A ; I Onewr Saniiachun Koneko
Gereate Gemeral 8PS SEDACATIS A,
ASUNTO Alconzn Pan de Comwbeaciin Oficina de Tavipen Devianwcwmad
EPSSEDACAI S A Ao 2016
REFERENCIA Infoese Malnpde N* 003200 69-085GUEPS SEDACAT S

PACHA : Cafwwarca, 0 de abni e 2006

Medvane o preseste Rago legar @ wied mi cordal solwdy, a 1o vez em aremcide of dacunenio de fa
referenca medianie o ow! ki Ofioma de Siwemay  soliowe alcorear o  Progromo o
Comwmcaciones de ia KIS SEDACAY SA, wmformarle guve & swven 82 elobomad o Man de
Comvmcande de &7 Oificvaa de fmagen facarucrana! de bz KPS NEDACAT XA, para e presenie oo
2016, ¢l mismwe que 2¢ aloama @ sw desgacko pava su revisién v aprobanidn Saho mepor parecer,

S otro praricadir, gwedks de usied

Aleatamenie,

g

- { é )
Corma DS Moahwaad,

Oficna de Iwagew instiwcronal EPS SEDACAT S A4

S ey £ sk et 14 fishon
O = O Sisveoar
« Archive,
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ANEXO N° 7

Primera parte del Informe sobre cumplimiento de actividades de la oficina de imagen institucional.

3 op.-
T
INFORME N® fo 1 -2017-OII-EPS SEDACAT e [ ,.t
A Q Ing. Gerardo Castillo Gomero. ,f\

Jefe Oficina General de Planificacién EPS SEDACAS S.A.

ASUNTO : Cumplimienta de Acrividades Ao 2016.
REFERENCIA > Memorando Muitiple N 01-201 7-OCGPEPS SEDACAT S.A.
FECHA 9 Cajamarca. 17 de enero de 2016.

Medianie el presente hago llegar a usted mi cordla! saludo, a la vez en atencidn al
documento de la referencia, en el cual solicita nformacion sebre el cumplimiento de
actividades y metas del POI 2016, informarle lo sigutente:

Segain lo programado por la Oficina de Imagen Insutucional para el ano 2016, se informa
sobre el cumplimiento a las diferentes actividades:

Punito N” 01, Aplicar encuestas de opinion en la comunidad. se ha dado cumplimiento con
la aplicacion de encuestas de opinion en la ¢ idad: (extudio de percepeion, satisfaccion
al chente). trabajo coordinado con la Oficina de Educacion Sanitaria.

Punto N° 02, Respecto a la difusidn de aspectos téemicos que la EPS SEDACAT SA.,
realiza ante el riesgo de la comtamnacion por la actividad minera: se realizé
mensualmente campanias sobre la calidad del agua con participacion de la prensa a las
plantas de Tratamiento y laboratorio para constatar la calidad de agua que nuestra
empresa brinda a la poblacion.

Punto N° 03, Respecto a las visitas guiadas a las plantas de tratamiento de agua potable:
se realizaron visitas en coordmacion con la Oficina de Educaciin Sanitaria y Gerencia
Operacional con la participacion de periodistas de diferentes medios de comunicacion. Asf
mismo, se realizaron visitas gwadas con los trabajadores de la empresa.

Punio N° 04, Respecto a la campaia de difusidn de la Gerencia Operaclonal. se ha
trabajade coordinadamente con la Gerencia Operacional y sus Divisiones, a fin de
informar oportunamente a la poblacion sobre la programacion de cortes de servicio, asf
como los corles de servicio no programados.

Punto N° 03, Campana de difusion de la Gerencia Comercial, Pago puntual-
Responsabilidad de pago- se realiza campahas mediante comunicados en diferentes medios
de comunicacidn sobre el pago puntual y evitar el corte de servicio

» 2
Q. ENE-2
'.T“:";'.I“."I" 017
e F:es |
B2, < o]

Del Campo Misahuaman, Corina Rosalia Pag. 64



N

UNIVERSIDAD L . L
PRIVADA DEL NORTE Elaboracion e implementacién del

comunicacién para la oficina de
institucional de la EPS SEDACAJ S.A.

ANEXO N° 8

plan de
imagen

Segunda parte del informe de cumplimiento de actividades de la oficina de imagen institucional

Punto N° 06, Campana de difusion de la Gerencia de Ingemeria (obras y proyectos). se
paritcips en la Ferta organizada por el ANA en el Quinde donde se mostré a la poblacién
los diferentes proyectas que se tiene en el drea de ingenieria. Asl mismo, se coordinaron
entrevisias con diferentes pertodistas para que la alta direccién de la empresa dé a
conocer los diferentes proyecios de esta drea. De igual manera se conmvocd a una
conferencia de prensa en el Auditorio de la Planta Santa Apolonta para ammciar loy
diferentes provectos de esta drea.

Punto N° 07, Hacer conocer al usuario las disposiciones legales vigentes v el Reglamenio
de prestacidn de servicios: se publicaron lay juntas de accionistas y otros. Asi mispio, se
realizaron campanas con mensajes sobre la importancia del agua potable y el cuidado que
debemaos tener, sobre todo en época de estigje.

Punto N* 05, Generar actividades que originen una mmagen positiva tanto ol publico
witerno como al publice como al publico externo de la organizacion: se levo a cabo la
publicacidn del Boletin Cotas al Dia, pero por moiivos de presupuesio ya no se continué
con esta publicacion, Sin embargo, se trabajé con nuestra participacion en la Feria dei
Agua donde se explicod al piblico asistente sobre la importancia del agua potable y el
tratamiento que la EPS SEDACAJ S.A. hace para producir agua potable, asi mismo se
entregaron marterial sobre el cuidado del agua potable con la participacién de nuestra
mascota como es la gotita.

Se realizaron coordinaciones con presidentes de algunas junias vecmales, para visitar
nuesiras plantas de tratamiento, actvidad que queds pendiente para este aflo 2017,

Respecio al piblico interno, se realizaron distintas actividades no séle de confraternidad,
smo tamhién de capacitacion para los trabajadores que participaron ya sea para el Dia
del Trabajador o para el Aniversario Institucional,

Punio N°09, 10y 11 Exposiciin fotogrdfica labores de la EPS SEDACAT S A., Produccion
video instituctonal, Premiacion al cliente puntual: respecto a estas puntos no se pudieron
realizar estax actividades por julta de tiempo.

Punio N° 12, coordinar accianes para desarroliar los aspectos de responsabilidad social
empresarial de la EPS SEDACAT S.A., en este punto se hizo muy poco ya que solo se
participé en apoyoe a los vecinos de Llushcapampa que fueron afeciados por ef
deslizamiento del cerro

Asi nusmo, la empresa se hize presente en apoyo a los nifios de la Fundacion San Juan
Dioy en coordinacidn con la UPN.

Punto N° 13, Produccion Almanague FPS SEDACAT S.A.: se do cumpimmiento con la
publicacién del almanague 2016,
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ANEXO N°9

Tercera parte del informe del cumplimiento de las actividades de la oficina de imagen institucional.

Debe informar también que al finalizar el aflo 2016. se coordiné con la Gerencia General
para la elaboracién de souvenirs comeo son lapiceros y gorros con ¢l logotipo de la

empresa.

FZs tado cuanto iformo a usted, para los fines pertmentes

Atentamente,

EPS SEDACA

-Gerencia (ieneral.

~-Archiv
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ANEXO N° 10
Pantallazo de la pagina de Facebook de la EPS SEDACAJ S.A.

\E |
B3 (59) €55 Seccs - nicio « Al[@ e | s s I+ Y o 5

C @ https//www.facebook.com/EPSSedacaj/ Y

e
- £ £ps sedaca)

-

Q . Cory Inicio Crear 87 @& g’
TUS PAGINAS
/ 4 EPS. Sedacaj 9
) Y (3 E'l = 5 e 8 CONTACTOS
g 3 — i
- 4 SCDACAD sA =4 @ Looiena.
te damos agua, te dames vida @ rovocaiass
s - Nox Tenebrarum 1h
EPS Sedacaj .
@EPSSedacaj & ooy rosss .
lnicio @ Iduvina Zambrano .
Informacion
} Elizabeth Milagro... &2 min
@ oo
Opiniones “= LaRevista Cajamarq... sn
Store Fatos @ 5de 5 - Segiin la opinion de 3 personas @) Liiana Saidaia .
hideis Q@ Lo Aetandia vakera <
Publicaciones Comunidad Ver todo
. a Alex Martin Gonzales... o
Comuniiad 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

CONVERSACIONES EN GRUPO
s A2.154 personas les gusta esto

59) PROMOCION BODA
R\ 2.169 personas siguen esto ‘Q‘

81 Erika Zaualata Gamhna u 22 ami

05:12 p.m.

ESem . o) ¥ m
orig! 24/07/2019

Fuente: https://www.facebook.com/EPSSedacaj/?epa=SEARCH BOX
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ANEXO N° 11

Reporte de medios virtuales de las declaraciones a la prensa de los funcionarios de la EPS
SEDACAJ S.A. sobre proyectos que beneficiaran a la poblacion, coordinados previamente
por la oficina de imagen institucional.

- -
|
I3 (54) £PS Sedaca; - Inicio X Nueva pestafia X ‘ G Disefiar Su Propia Pagina Web - - X ‘ Nueva pestafia X n—_b‘_ﬂu

& C & https//www.facebook.com/EPSSedaca)/ % e

i Tegustav 3\ Siguiendov = A Compartir TUS PAGINAS
/ & EPS. Sedacaj 9
y, /. EPS Sedacaj compartio un video
(2 “31 28 de marzo de 2016 - @ CONTACTOS
y

@ Diana Romano N&jar =
’ Esther Gaitan .

. Nada Personal v/ Te gusta v e Roxana Aguirre .
EPS Sedacaj
@EPSSedacaj # Jorge Huaripata .
Inicio Espaiol - English (US) - Portugués (Brasil T . Nox Tenebrarum
; Francais (France) - Deutsch
Informacion h
@ Elizabeth Milagros G.
Fotos :
: Marco Chi.l“*‘ "= |aRevista Cajamarg...

Opiniones =
Store ‘ Jossy Alejandra Valera 51

Nada Personal
Videos 21 de marzo de 2016 - Cajamarca - @ L Jaime Gallo Chanduvi
Publicaciones INICIA CONSTRUCCION DE MURO PERIMETRICO EN PLANTA DE TRATAMIENTO

SANTA APOLONIA e amantha Aliaga .
Comunidad

Alcalde provincia, representantes de ALAC y SEDACAJ realizan colocacion de prime CONVERSACIONES EN GRUPO

Ver més (@) ProvocioN BoDA

F".; e Eiﬁﬁ@i S@.oqaMm 24/07/2019"*

Fuente: https://www.facebook.com/nadapersonalcaxa/videos/938997629541637/
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ANEXO N° 12
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ANEXO N° 13

Iméagenes caratula de almanaque en homenaje a Andrés Zevallos

HOMENAJE AL PINTOR

HOMENAJE AL PINTOR CAJAMARQUINO ANDRES ZEVALLOS 2. EPS Sedacal $.A.

Andrés Zevallos . ‘ .
POR 5US 100 ANOS DE VIDA. { AR T ‘ -

—=1916 - 2016 -—

2

]

EPS Sedacaj S.A.
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ANEXO N° 14
Iméagenes de paginas interiores de almanaque en homenaje a Andrés Zevallos
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ANEXO N° 15

plan de
imagen

Comunicados que son enviados a los medios con los que se tiene contratos publicitarios y
también se difunde por la pagina de Facebook de la EPS SEDACAJ S.A.

‘ .

= a‘gua es vida

COMUNICADO
EPS SEDACAJ S.A.

7> Comunicamos a todos nuestros usuarios y poblacion en

general, que la prolongaciéon de la época de estiaje de
caracter severo, esta originando que las fuentes de
abastecimiento a las plantas de tratamiento de agua
potable de Santa Apolonia y El Milagro disminuyan su
caudal, sumandose ademas los regantes ubicados aguas
arriba de las captaciones, quienes captan el agua,
algunos clandestinamente; consecuentemente las plantas
de tratamiento han disminuido la produccion.

Esta situacién estd ocasionando bajas de presion y
disminucion de las horas de servicio, con mayor
incidencia en los sectores altos de la ciudad.

En ese sentido, pedimos a nuestros usuarios hacer un
uso racional de este vital liquido elemento, evitando el
desperdicio.

Suplicamos su comprension, asi mismo recomendamos
abastecerse con el servicio de agua potable para las
horas de la tarde, debido a que el nivel de los reservorios
se termina temprano.

Cajamarca, Julio de 2016
Oficina de Imagen Institucional
EPS SEDACAJ S.A.

iclidala!
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ANEXO N° 16

Nota de prensa enviada a medios de comunicacion.

-

égEDS‘ Sedacaj S.A.

Te dumos agua, le damos vida

NOTA DE PRENSA

LA E.P.S. SEDACAJ S.A. ESTA IMPULSANDO LA NORMATIVA PARA LA
APLICACION DE LOS VALORES MAXIMOS ADMISIBLES (VMA) PARA LAS

AGUAS RESIDUALES NO DOMESTICAS EN CAJAMARCA

La norma establece que los Valores Maximos Admisibles (VMA), son estdndares fisicos y
quimicos que las aguas residuales deben tener antes de ser vertidas al sistema de alcantarillado.

E.P.S. SEDACA] SA., exhorta a las industrias y comercios que vierten aguas residuales no
domésticas a la red de alcantarillado, a cumplir con la implementacién de un sistema de pre
tratamiento de aguas residuales.

De acuerdo a la normativa vigente D.S 01-2015-VIVIENDA y D.S 09-2015- SUNASS, se esta

solicitando la presentacién de la Declaracién Jurada de Usuario No Doméstico (UND), para
evaluar las caracteristicas de las descargas residuales no domésticas, si excedenonolos VMA.

Si exceden los parametros aprobados, causan dafio progresivo a las redes de alcantarillado, al
medio ambiente y la salud publica.

Las industrias y comercios, cuyas aguas residuales incumplan los VMA, estaran sujetas a un
incremento en las tarifas por @ servicio de alkantarillado en forma proporcional a la
concentracién del contaminante que exceda. En otros casos la sancién que establece la norma es
la suspensién del servicio de alcantarillado.

Cajamarca, Abril del 2016

Oficina de Imagen Institucional

plan de
imagen
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ANEXO N° 17

plan de
imagen

Publicacion de comunicado en prensa escrita sobre Junta de Accionistas de la EPS

SEDACAJ S.A.

PANCRAMA CAJAMARQUING| 9

EEUU prepara despliegue
aéreo tras lanzamiento del
misil norcoreano

f metros
)

de la ciudad bonaerense
de Mar del Plata, en el
centro-este del pais

En la zona donde se
busca el buque, que el dia
15 camunicé por Gltima
wvez su localizacidn a unos
430 kildmerros de la costa
argenting, se detectaron
en los dlimos diss seis
“contactos”, de los cuales
dos ya fueron descartados
-unk e chino hundide

Tras descartar otm que
se cree cran los restos de
otro vigjo barco, quedan
tres que también van a
ser supervisados por ¢l
robot ruso y serdn anall-
zados para conroborar si
corresponden o no con el
ARA San Juan.

El ejército estaduunidensc
Prepare un gran

es1a semana para realJzar
un ejercicio aéreo con Co-
rea del Sur que

ser una nueva exhibicién
de fuerza ante Corea del
Norte después de que Pyon-
gyang lanzara esta semang
su vltimo msil.

Con la llegada a Co-
rea del Sur de nuevas
acronaves, ambos paiscs
se preparan para iniciar

mafana  los

bianuales “Vi m
que tendrdn lugar hasta
el 8 de diciembre.

Las maniobras contarén
con la icipacidn total
de mas de 230 aviones de
las dus partes, induyendo
en el caso de EEUU 12 ca-

zas furtvos (seis F-22 y
:;eists) ysdsEAlSG

rowler, cazabombarderos
disefiados para la llamada
“guerra electronica”

EPS SEDACAJ S.A.
JUNTA EXTRAORDINARIA DE ACCIONISTAS

De conformidad con el Art, 227 del Estatute Social de la Empresa y del Acuerdo de
Directorio adoptado en su sesion de fecha 28.11.2017 - Acta N° 843, se wanvoca &
loessfiores accionistas a la JUNTA EXTRAORDINARIA, a celebrarse el dia jueves 07
¢ tiembre de 2017, en las instalaciones de bs EPS SEDACAL S A (Sala de Sesones
del Directorlol, ubicada en Jr. Cruz de Pledra N° 150 - Cajamarca.

- PRIMERA CITACION: 1100 horas.,

- SEGUNDA CITACION: 11.30 horas.
- SEGUNDA CONVOCATORIA: martes 12122017 a horas 11.00 am,
Objeto de la Convocatoria:

Aprobacién de la modificacion (adecuacion) del Estatuto Soclal de la EPS SEDACA)
S.A. a lo establecido por el Decreto Legiskativo N° 1280 - Ley de Gestidn y Prestacion

de los Servicios de S
NT019-2017-VIVIENDA,

y sufeglar

porel Decreta S

En caso

de los acc
registraran ante la socsedad, <on una anticipacién no menaor de 24 haras a la fijada
para la realizacion de k3 Junta.

Se agradece puntual asistencs,
Cajamarca, 01 da Diciembre de 2017,

los poderes e

Ing. LUIS B. GUERRERO FIGUEROA
PRESIDENTE DEL DIRECTORIO
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ANEXO N° 18

Comunicado en prensa escrita sobre la nueva oficina de atencién al pablico en el CC. El Quinde.

PANCRAMA CA oG 3
AL €M G 2k G A R W T

Sale a luz presunto negociado de Pro Region en
compra de credenzas para Hospital 11-2 de Jaén

_RCTIALO cxrmen, o plavs wet
CaMPLLLAL ML A G e e
CRRUDEAS CaMO TN

LR ELUPwME T

PORRMTIMIBICIND. b d b gk 3
CLATOANIR LA Acodc g wm o o
SO bk MK TAM aitan aue, dork M

7 LMOAS 1T
FETHMERA Aa0

0 e
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PrEE e
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Vi veshe parshd s st o sodub )
anp b s hnai wdi
4 4T g (hh0hh
kBt dad
A B

abadi Imakbes inian
oaAaied Mk Bl
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" wehdo b

a
P2 pa A m wnn
T K R RS ViORK

FIN DE ANO F%ST
BROWN CRIPI

ISTORSIONIC COMUNCADO
VELOCIRAPTORS EPS SEDACAI S.A.

Mlercoles EPS SEOACA) SA, hlorma a sus usumios y
| poblacion o gencral que nuesias Uhones de

D 28 i BUHOIS Blll’ Cotinanea se enousr nan ubcadas vn el segurds

smbre piso del Cepere Comential E Quindz Asl msma
e Blermames que g chane Je 3o, ha cobrenza
suri 5dlo hasta ol dia viernes 30 de skiembe

M CCUY’S ey del presente ano, hasts las 19.00 haras (dete de

b nechel

Ao Lsuena, pagendo a tiempo tu recibo evias
COrtes y mrms que atctan tu ecancmia

EPS SEDACAJ S.A, Tedamos agua,
te damos vida.

Ofcina de imagen Institucional
EPS SEDACAJS.A.

Desde Ins 9:00 pm Ingreso Libre
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ANEXO N° 19

Recorte periodistico de la publicacion en prensa escrita sobre el informe de gestion de la
EPS SEDACAJS.A.

6 Martes 24 deoctubre de 2017

o ACTUALIDAD )

SEDACAJ Presenta Informe de Gestion 2015
= 2017 ante la Municipalidad de Cajamarca

» Con el afén de transparentar su labor y dar a conocer sus logros funclonarios

de Sedacaj expusieron ante el Conoejo Provincial

Divectivns X Migro e 120 ttabeg,
md:.;m anyocstosded ILsm
d6 agua y dlcarilato Hones de soles, incremen-
SIDACA), prssstaron vanco s produceid &
e} sk e ot TR

jo Municipal & (nforma Guernan Figueros, 065
(e gestion 2015 200, (5 1800 ambién & convenio
donde dieron a conocsr Al e
ARG s bt conal de Agu (ANA) y
ey SEDACAL scbve ¢ st
i el y o dotsvkgn &
o cion y ddo de poscs
kel tubxtams en o valle de
B prokima del agum e Comarc peralogar 20
sunineste en Cafunarca Telugms.

Por s e o peaets e
S Oébe principalmen-
le&h derte delDirectoriodels  relimdosslogmrisats  goblocomortve.  Sedaca] Oscar Sanete-
pobbacion pespasumos  PS SEDACA) & cotie faces Ja demmnda de Jos ) leg. Luss Goomrero - ban Kaneden s¢ yefind al
dotener 20md bty suGaenteymconanks  sviccs de agua ot goeson, Prsident del - perfl] el proecto dique
tas e 80720000250  SwITtarn kos cbjetivs ey alcantariiadoal 99 Dindorko e SEDACA)  regdadar cebuna oo
] an 1a actualidad: e truzades y expuseronos % de la poblacén n of - explicd los peos sl sy Mg 0 concuc:
cctos £ afos s o 4VADOR 00 50 Vi 600 2020, tratando eco- - pars 65406 K, desta- cidna i Pt B Mg
misng producciéo de chiemiendo 0 6l compn Jopicamente L5 ggURs GAndo micalmen e como uns estalegl 0o
e s bl i A o080 e Tedidumies. Asmando  comvendo entre ALAC, S0 adiclonal an epocs
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ANEXO N° 20

Disefio de tarjeta saludo Dia de la Madre que se entregaron a todas las madres trabajadoras
de la EPS SEDACAJ S.A.

No existen palabras, ni tiempo, ni forma, de
expresar lo mucho que significa ser madre, el
grado y calidad de sentimiento, bondad,

ternura, leccién y amor que nos dan.

D' 3

PS Sedacaj S.A.;A

Te damos agua, te damos vida
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ANEXO N° 21

Disefo saludo por fiestas patrias que serad publicado en el periddico mural y en el Facebook
de la EPS SEDACAJ S.A.

| 1EPs Sedacaj S.A.

‘a¥e Te damos agua, te damos vida
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ANEXO N° 22

Disefio saludo Dia del Periodista que sera alcanzado a los periodistas y publicado en el
Facebook de la EPS SEDACAJ S.A.

Felizpia
Periodista

1)

zo de mantenernos informados
n imparcialidad y objetividad,
£s; senda de la informacion veraz.

sPS'Sedacaj S.A.

Te damos agua, te damos vida
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ANEXO N° 23

Disefio de saludo navidefio que serd impreso en tarjetas y se entregaran a todos los
trabajadores de la EPS SEDACAJ S.A., ademas sera publicado en el Facebook y el periodico
mural.

Hlie oo

Reforcemos nuestros buenos

- deseos para Ser mejores personas
€l afo que comienza, y vivamos €l
Amor mas sincero que Jesus nos
trae con su venida

Son los sinceros deseos del
Directorio, y Gerente General de la
SRS SEDRCAJ SA.

» > L &
¢! EPS Sedacaj S.A.*¥

Te damos agua, te damos vida

Cajamarca, diciembre de 2016
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