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1. Antecedentes
La Ley de Modernizacién de los Servicios de Saneamiento y su Reglamento establece

medidas orientadas al incremento de la cobertura y al aseguramiento de la calidad y la
sostenibilidad de los servicios de saneamiento a nivel nacional, promoviendo el
desarrollo, la proteccion ambiental y la inclusién social. La modernizacién de la
prestacion de los servicios de saneamiento se da bajo los principios de acceso
universal, inclusién social, proteccion del ambiente, autonomia vy eficiencia

empresarial.

Mediante acuerdo adoptado en su sesion de fecha 17 de marzo del 2015, el Consejo
Directivo del OTASS aprobd el informe donde entre otras EPS, se prioriza la
incorporacion al Régimen de Apoyo Transitorio de la EPS Moyobamba, por haber
incurrido en las causales prevista en los numerales 48.1 y 48.2 del Reglamento,

referido a la insolvencia técnica e insolvencia financiera.

Mediante Resolucion del Consejo Directivo N2 008-2015-OTASS/CD de fecha 22 de
setiembre de 2015, se resuelve declarar el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio de
la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba — EPS Moyobamba
S.R.L. ratificada por el Ministerio de Vivienda, Construccidon y Saneamiento, mediante
Resolucién Ministerial N2 338-2015-VIVIENDA de fecha 17 de diciembre de 2015. A
pesar de estas resoluciones, tanto la sociedad civil organizada (FEDEIMAN) la direccién
de la EPS como la autoridad municipal se opusieron al ingreso al régimen por lo que
fue necesario un proceso de sensibilizacion llevado a cabo por los funcionarios de
OTASS. Este proceso no logré resultados durante varios meses, por el contrario los
actores locales endurecieron su oposicidon a la incorporacion de la EPS al RAT. En este
contexto se logré conciliar con estos actores acordando la Asistencia Técnica de

Proagua Il en la elaboracién del PAU.

Mediante el Memorandum de Entendimiento N° 001-2016- MPM/EPS-M/PROAGUA
[I/GIZ, la Municipalidad Provincial de Moyobamba, la EPS Moyobamba S.R.Ltda. y la
Cooperacién Alemana implementada por la GIZ (Deutsche Gesellschaft fur
Internationale Zusammenabeit) a través del “Programa de modernizacién vy
fortalecimiento del Sector Agua y Saneamiento-Proagua 11”, declaran su voluntad de

participar en forma conjunta en actividades de cooperacién, propiciando la
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coordinacidn, articulacién y sinergia entre sus diferentes areas de trabajo, a través de
un acompafiamiento temporal de los asesores de Proagua Il en la elaboracién del Plan

de Acciones de Urgencia.

Con fecha 04 de julio del 2016, inician las actividades de Asistencia Técnica a la EPS
Moyobamba contando con el financiamiento de la Cooperaciéon Suiza - SECO y la
implementacidén de la Cooperacidn Internacional Alemana — GIZ, en una primera etapa
para la formulacién del Plan de Acciones de Urgencia entre julio y agosto del 2016, y
en una segunda etapa para la implementacion del PAU y formulacién del Plan de

Reflotamiento; iniciando las actividades de esta segunda etapa el 2 de enero del 2017.

2. Justificacion
El presente Plan de Comunicaciones y Educacion Sanitaria presenta la estrategia que

guiard las acciones en comunicacién externa, interna y de educacidon sanitaria para el
2017. En él mostrara resultados del diagnéstico social, el mapa de actores y publico
objetivo y los Planes de Comunicacién Externa e Interna, asi como el Plan de Educacién

Sanitaria. Cada uno de ellos, a su vez, se encuentra dividido en campaiias.

Estos planes buscan mejorar la percepcién de los trabajadores y usuarios con respecto
a la Empresa y brindar informacién relevante sobre uso y cuidado de los servicios. Con
esto se espera posicionar a la EPS Moyobamba como una empresa comunicativa,

transparente y moderna, comprometida con el desarrollo del distrito y la regién.

Las estrategias que aqui se presentan se basaran en la difusién de informacién
relevante y oportuna. El principal interés es que la poblacién comprenda que la EPS
estd realizando todos los esfuerzos posibles para mejorar el servicio, para lo cual se

desarrollaran actividades que acercan la EPS a la poblacién.

Finalmente, se buscara reforzar la idea de que se trata de una EPS que esta pasando
por un periodo de transicion importante, explicando lo que es el Régimen de Apoyo
Transitorio y el Plan de Reflotamiento, asi como a las organizaciones que colaboran

con este proceso: OTASS, la Cooperacion Alemana — GIZ y la Cooperacion Suiza — SECO.
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3. Esquema del Plan de Relaciones Institucionales

El Plan de Relaciones Institucionales plantea un total de 85 actividades, 24 de
Comunicacién Externa, 16 de Comunicacion Interna y 45 de Educacién Sanitaria. Todas
las actividades se enmarcan dentro de campafias con objetivos especificos. Su
ejecucioén resulta fundamental para la EPS, pues se ha disefiado de manera estratégica
para colaborar con el logro de los objetivos empresariales sefialados en el Plan

Estratégico.
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4. Diagnéstico Social 2017
A continuacién, se presentan los resultados del diagndstico social elaborado en

diciembre de 2017, el cual se llevé a cabo con el objetivo de conocer cudles son las
principales dudas, preocupaciones y demandas de la poblacién para asi poder
atenderlas e incrementar la calidad del servicio. Para realizar este diagndstico se utilizé
dos instrumentos de medicion: 1) Encuestas de opinidn a usuarios y 2) Grupos Focales
a mujeres de los 4 barrios de Moyobamba: Calvario, Belén, Lluyllucucha y Zaragoza.
Asimismo, con esto se espera conocer los distintos usos que la poblacidn, segregada

por género, le brinda al recurso.
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4.1 Evaluacion del Programa de Comunicacion y Educacidn Sanitaria 2016
A fines del afio 2016 se presentd a Gerencia General el plan de Comunicacion vy

Educacién Sanitaria con base en el diagndstico de percepcidon de usuarios llevado a
cabo en el mes de agosto del mismo afo, por la asesora en comunicacién social de
Proagua Il. Este plan elaborado junto a los responsables de imagen Institucional y
Educacién Sanitaria de la EPS, contenia actividades para ejecutar en un periodo de 18
meses (2017 — 2018) en las areas de Comunicacién Interna, Comunicacién Externa y
Educacién Sanitaria, por un monto de S/. 295,089.85 contemplado en la ficha de

inversion PAU—-03-GG con financiamiento de la Cooperacion Suiza — SECO.

Durante el 2017, al no contar con el desembolso del financiamiento para la ficha de
Educacién Sanitaria, Ambiental e Imagen Institucional, se realizaron algunas de las
actividades programadas en el plan con recursos propios. Por ejemplo, en el caso de
comunicacion interna, se implementé el grupo de WhatsApp institucional para mejorar
la comunicacidon entre areas, celebracidn de actividades de confraternidad, Boletin
Interno, reuniones de coordinacién quincenal entre areas. Asimismo, con aportes de la
cooperacion alemana, GIZ, se grabaron 02 videos reportajes: uno sobre el proceso de

potabilizacion del agua y otro sobre conservacion de cuencas.

En cuanto a la comunicacién externa, por disposicion de la Gerencia General se dejo de
contratar espacios en prensa para la emision de avisos, anuncios o reportajes, por lo
gue la comunicacién con los usuarios decrecidé considerablemente en el ano 2017,
como se podra apreciar en los resultados del diagndstico de percepcién ejecutado en

diciembre del mismo afio.
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4.2 Encuesta de Percepcion a usuarios
4.2.1 Metodologia
Se aplicaron encuestas a usuarios de distintas zonas de Moyobamba para conocer sus
percepciones sobre el servicio brindado por la EPS. El muestreo fue probabilistico
sistematico, el nivel de confianza del 95% y el error de 0.5. Es por ello que, al contar
con una poblacidn usuaria de 12,691 se necesitaban 379 encuestas. Realizamos 400,

pero se lograron 362 encuestas correctas.

Muestreo Probabilistico Sistematico

Nivel de Confianza 95%
Variabilidad Positiva 0,5
Variabilidad Negativa 0,5
Error 0,05

Poblacion 12,691
Muestra “n”= 373

Estas se dividieron por sectores de la siguiente manera:

Muestra General Encuestas Total de poblacién
X Encuestas
Moyobamba usuaria
Sector 1 Zaragoza 2,980 92
Calvarioy
Sector 2 7,363
Lluyllucucha 232
Fonavi ll, AA.HH,
Sector 3 i 1,981
Canan 64

Sector 4 Algarrobos 367 12

TOTAL 12,691 400

La recoleccién de datos a través de las encuestas a usuarios se llevd a cabo entre los
dias 7 y 10 de diciembre de 2017. Para ello se contd con la colaboracion de 10 jovenes
universitarios de la provincia, quienes fueron previamente capacitados por el personal

de la GIZ.
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El cuestionario debia ser aplicado en, aproximadamente, 30 minutos. Contaba con 50
preguntas sobre la apreciacién de los servicios urbanos de parte de la poblacién, sobre
la empresa de agua potable y alcantarillado de Moyobamba, sobre el uso de medios de
comunicaciéon y sobre el valor econdmico del agua, salud y educacién sanitaria.
También se reservaron preguntas (4) para clientes que cuentan sélo con el servicio de

agua potable y clientes en corte.

4.2.2 Resultados de la encuesta de percepcién de usuarios 2017
Del total de encuestados, el 50% fueron mujeres y 50% hombres. Este es un numero

gue nos interesa sefialar ya que son las mujeres quienes hacen un mayor uso del

recurso y, por ende, conocen y sufren mas las carencias del servicio.

GRAFICO 1: Sexo del encuestado

Sexo del encuestado

mH
=M

Del total de encuestados, el 92% cuenta con servicio de agua y desaglie frente a un
89% en el afio 2016. Los usuarios que cuentan solamente con el servicio de agua
representan un 7%, lo cual significa un 3% menos que el afio anterior. Unicamente un
1% asegura no contar con servicio, todos los casos se reportaron en el sector Calvario,

en el jirdn Santa Rosa.
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GRAFICO 2: ;Con qué servicio brindado por EPS Moyobamba cuenta?

.Con qué servicio brindado por EPS Moyobamba cuenta?

7% 1%

® Agua y Desagiie
m S6lo Agua

® No cuenta con servicio

Del total de encuestados, el 99% fueron usuarios domésticos de todos los sectores de

Moyobamba, y un 1% fueron usuarios comerciales.

GRAFICO 3: Categoria de servicio.

Categoria de Servicio

1%

= Doméstico

= Comercial

a) Continuidad de Servicio.

Del total de encuestados, los usuarios cuentan con un promedio de 23.74 horas de
agua al dia. Un 98% asegura contar con agua de 20 a 24 horas de agua diaria.
Solamente un 2% de la poblacidon asegura tener entre 11 y 19 horas. Frente al afio
2016, significa un incremento del 2% de usuarios que cuentan con aproximadamente

24 horas al dia.
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GRAFICO 4: ;Con cudntas horas de agua cuenta al dia?

Con cudntas horas de agua cuenta al dia?
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b) Importancia del Servicio.!
En cuanto a la importancia del agua en comparacién a los otros servicios urbanos,

vemos que un 75% de los encuestados asegura que el servicio mas importante para
ellos es el servicio de Agua y Desaglie. Frente al afio anterior, este servicio se reitera
como el mas importante para los usuarios de la EPS Moyobamba. Asimismo, un 8% de
la poblacidon encuestada considera la limpieza publica como segundo servicio mas
importante. En tercer lugar, con un 7% esta el servicio de pavimentacion de calles y en
cuarto lugar, con 6% seguridad ciudadana. La electricidad con 3% esta en quinto lugar,

y finalmente, con 1%, el servicio de Telefonia.

GRAFICO 5: Servicio urbano que considera mds importante

Servicio Muy Importante
75
7 8 6 3 1
[ [ [
Pavimentaciéon  Limpieza Seguridad Aguay Electricidad Teléfono
publica ciudadana Desagiie

1 La pregunta est4 planteada de la siguiente manera: A continuacién, le voy a presentar estos seis servicios
publicos. Quisiera que por favor los enumere en términos de importancia, empezando por el mds importante
(1) y terminando con el menos importante (6)

Pavimentacién de calles y avenidas ( )  Servicio de Aguay Desagiie ( )
Limpieza Publica ( )  Electricidad ( )
Seguridad Ciudadana ( ) Teléfono ( )

10
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El servicio mas veces seflalado como menos importante sigue siendo el de Telefonia

con un 78%. Cabe resaltar que en el afio 2016 un 14% de la poblacién consideraba al

servicio de Agua y Desaglie como menos importante, sin embargo en la actualidad

nadie lo considera asi.

GRAFICO 6: Servicio urbano que considera menos importante

Servicio Menos importante
78
14
9
2 0 1
[ ] —
Pavimentacién Limpieza Seguridad Aguay Electricidad Teléfono
publica ciudadana Desaglie

Con respecto a la prioridad de pago, encontramos que Agua y Desaglie es el servicio

que los usuarios pagarian antes que el servicio de Luz. Tanto asi que solo el 1%

priorizaria el pago de este servicio, a diferencia del afio anterior que conté con un 13%,

y nadie elegiria el de Telefonia sobre los demas servicios.

GRAFICO 7: Prioridad de pago

Prioridad de pago

1%

¥ Luz

B Agua - Desaglie
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c) Percepcion respecto de la Calidad del Servicio Brindado.
Dentro de las preguntas sobre la empresa de Agua Potable y Alcantarillado se indago,

principalmente, sobre la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio recibido, la
atencion al cliente y la solucién a reclamos, los cortes en el servicio y mantenimiento
de redes y finalmente sobre los cambios percibidos y las propuestas de solucién de los

propios usuarios para mejorar la calidad del servicio.

Cuando se le preguntd respecto a la satisfaccidn sobre el servicio de agua que brinda la
EPS encontramos que se ha incrementado en 1% la satisfaccidn del cliente respecto al
afio anterior, contando con un 79% de satisfaccion (entre satisfechos y muy
satisfechos). Hay un 15% de la poblacidon que sostiene no estar ni satisfechos ni
insatisfechos. Y tan solo un 6% de los encuestados que dijeron estar insatisfechos con
el servicio de agua que les brinda EPS Moyobamba, este grupo estd principalmente

conformado por pobladores del barrio de Zaragoza y Calvario.

GRAFICO 8: Satisfaccion respecto al servicio de agua potable

Satisfaccion respecto al servicio de agua potable
6% 1%

B Muy Satisfecho
m Satisfecho
™ Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho

En tanto a la satisfaccién de los usuarios con respecto al servicio de desagle
encontramos que ha disminuido en 2% respecto al afio anterior, siendo un total de
76% de satisfechos y 1% de muy satisfechos.

La insatisfaccién ha crecido de 3% a 8% y este afio ha aparecido un 6% de la poblacién
gue se encuentra muy insatisfecha, principalmente en la zona de Calvario.

12
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GRAFICO 9: Satisfaccion respecto al servicio de desagiie

Satisfaccion respecto al servicio de desagiie

1%

B Muy Satisfecho

m Satisfecho

= Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

d) Satisfaccion del Servicio Brindado por la Empresa.

En relacion a los Cortes sin previo aviso, el 63% de los usuarios consideran que se dan
menos de una vez al mes. Por otro lado, ha reducido el porcentaje de usuarios que
consideran que se dan los cortes al menos una vez al mes, de un 41% el afio anterior a
un 17% este afio. Sin embargo, el porcentaje de usuarios que opinan que los cortes se

dan mas de una vez al mes, ha incrementado de 7% a 20%.

GRAFICO 10: Cortes sin previo aviso

Cortes sin previo aviso

M Menos de una vez al mes
® Una vez al mes

M Mas de una vez al mes

Respecto a la Frecuencia de las roturas ocasionada en las tuberias de agua en la red. El

45% de los usuarios consideran que son nada frecuentes, un 12% mas respecto al afio
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anterior. Seguido de un 34% de usuarios que califican las roturas de poco frecuentes,
este porcentaje ha disminuido respecto al 2016 en un 24%. Asimismo, ha
incrementado en un 8% el porcentaje de usuarios que considera la frecuencia de
roturas como normal. De igual manera, en el 2017, ha incrementado de 3% a 7% los

usuarios que opinan que las roturas son frecuentes y muy frecuentes.

GRAFICO 11: Frecuencia de las roturas en las tuberias de agua en la red

Frecuencia de las roturas en las tuberias de agua en la red

6% 1%

® Nada frecuentes

H Poco frecuentes

= Normal
Frecuentes

B Muy frecuentes

También se les pregunto sobre la frecuencia de los Atoros en el Desagiie en la red, ha
disminuido en un 11%, frente al afio anterior, los usuarios que consideran que son
nada o poco frecuentes; los usuarios que consideran los atoros como normal, han
incrementado en un 7%. De igual manera, se ha incrementado de 4% a 8% los usuarios

que los califican de frecuentes y muy frecuentes.

En los estudios de grupos focales, las sefioras entrevistadas sostuvieron que los atoros

en el desagle y los cortes de agua sin previo aviso sélo se dan en las épocas de lluvia.

GRAFICO 12: Frecuencia de atoros en el desagiie

Frecuencia de atoros en el desagiie

6% 2%

® Nada frecuentes

® Poco frecuentes

= Normal
Frecuentes

B Muy frecuentes
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Se le pidi6 a los usuarios que mencionaran lo primero que mejorarian del servicio que
brinda la EPS, a diferencia del afio 2016, un considerable 36% de los usuarios
manifestaron estar satisfechos con el servicio brindado por EPS Moyobamba. Sin
embargo, un 17% solicita mejoras en la ampliaciéon y mantenimiento de las redes de
agua y alcantarillado. Ha disminuido de 23% a un 16% los usuarios que desearian que
la EPS mejore la calidad del agua. Y respecto a la mejora de la atencidn al cliente, ha

disminuido de un 45% en el 2016 a un 11% en el 2017.

Otros temas de mejoras mencionados este afio son continuidad, evitar cortes de

servicio, solucién de reclamos, oportuna atencién de emergencias, entre otros.

GRAFICO 13: ;Qué mejorarian del servicio que brinda la EPS?

2016 2017

 Satisfecho con el servicio

m Atencidn al cliente

u Ampliacién y
mantenimiento de redes de
agua y alcantarillado

m Mejorar calidad del agua

B Mejorar servicio de desague = Calidad de agua

m Costo de servicio

m Otros: Cantidad,
continuidad, medidores,
presidn, costo de servicio,

» PR ERRY

m Disminuir sabor a doroen
agua

m Aviso oportuno de cortes
del servido

= Expansidn y mejoramiento
deredes

m Solucidn de reclamos y
atencidn de emerendas

Respecto a la pregunta si percibe cambios en el servicio en comparacién a los ultimos 3
anos, a diferencia del afio 2016, nadie considera que las cosas hayan empeorado. Para
un 61% de los usuarios, 11% mas que el afio anterior, el servicio que brinda la EPS
Moyobamba estd igual. Es asi que se ha reducido el porcentaje de usuarios que

considera que el servicio ha mejorado en los ultimos 3 afios, de 49% a 39%.
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GRAFICO 14: ;Percibe mejoras en el servicio en los tiltimos 3 afios?

(Percibe mejoras en el servicio en los altimos 3 afios?

® Si, ha mejorado

B No, esta igual

Al preguntarles cdmo calificarian su satisfaccion respecto al desempeiio general que
realiza EPS Moyobamba, cuenta en el 2017 con el 1% de usuarios que estd muy
satisfecho, sin embargo, el porcentaje de usuarios satisfechos se ha reducido de un
69% a 63%. Los usuarios que tienen una percepcidn neutral han incrementado de 29%
en el 2016 a 32% en el 2017. Asimismo, ha incrementado el nivel de insatisfaccion de

2% a 3% y se registrd en este estudio un 1% de usuarios muy insatisfechos.

GRAFICO 15: ;Cudl es su satisfaccion respecto al desempeiio general de la EPS?

Satisfaccion respecto al desempeiio general de la EPS

% 1%

3%

B Muy Satisfecho

m Satisfecho

m Ni satisfecho ni insatisfecho
i Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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e) Satisfaccion respecto de la Presion, continuidad, Cantidad y condiciones
organolépticas.

(a) Presion de Agua.
Al preguntarles por la presion de agua que reciben, un 88% de la poblacién encuestada
sostuvo estar satisfecha, lo cual significa un 11% mas de usuarios satisfechos respecto
al afio anterior. Hay un 8% de la poblacién que sostiene no estar satisfecho ni

insatisfecho. Por otro lado, ha crecido el nivel de insatisfaccion de 1% a 4% en el 2017.

GRAFICO 16: Satisfaccion respecto a la presién de agua

Satisfaccion respecto a la presion de agua
3%

4%

B Muy Satisfecho
m Satisfecho
™ Ni satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho

(b) Caracteristicas Organolépticas de Sabor y Color.
Para determinar la satisfaccidn con respecto a la calidad del agua recibida, se pregunté
por el sabor y color de la misma. En primer lugar, con respecto al sabor, los resultados
evidenciaron mejoras considerables entre un ano y otro, por ejemplo, la satisfaccién
del usuario crecié de 39% a 70%, que podria estar relacionado con las mejoras en el
proceso de tratamiento del agua potable que la empresa realizd en el segundo
semestre del 2017 (Departamento de control de calidad: tratamiento de OVL vy algas
con sulfato de cobre). Asimismo, ha crecido el porcentaje de usuarios que consideran
gue el agua no tiene ni buen ni mal sabor de 8% a 20%. Por ultimo. Ha crecido de 8% a
10% los usuarios que sostienen que tiene mal sabor. Esto principalmente en la zona de

Zaragoza, quienes afirman que el agua sabe mucho a cloro.
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GRAFICO 17: ;Cémo califica el sabor del agua que recibe?

:.Como califica el sabor del agua que recibe?

1% 1%

9%

B Muy buen sabor

® Buen sabor

= Ni buen ni mal sabor
Mal Sabor

B Muy mal sabor

Cuando se les preguntd por el color del agua, ha crecido el porcentaje de la poblacion
respecto al afio 2016 que considera que el agua es turbia, de 4% a 10%. Mientras que

para un 90% es Cristalina. Esto podria asociarse a las precipitaciones.

GRAFICO 18: ;Cémo califica el color del agua que recibe?

:.Como califica el color del agua que recibe?

® Cristalina

® Turbia

(c) Continuidad de Servicio.

En relacion a la continuidad del servicio, relacionado a la cantidad de horas sin cortes,
vemos un incremento en la satisfaccién del usuario de un 35% respecto al afio 2016. Y

ha crecido en 2% la insatisfaccion de los usuarios.
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GRAFICO 19: Satisfaccion respecto a la continuidad del servicio

Satisfaccion respecto a la continuidad del servicio
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m Satisfecho
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= Insatisfecho

B Muy insatisfecho

(d) Cantidad de Agua.
Se le preguntdé también a la poblacidn si consideraban que la cantidad de agua que
recibian diariamente era necesaria para cumplir con sus necesidades bdsicas. Se
evidencia un incremento del 85% en el 2016 al 92% en el 2017 de satisfaccion de los

usuarios. Mientras que la insatisfacciéon ha aumentado en 2%.

GRAFICO 20: ;Estd usted satisfecho con la cantidad de agua que recibe para cubrir necesidades diarias?

(Esta usted satisfecho con la cantidad de agua que recibe
para cubrir necesidades diarias?

39 3%

B Muy Satisfecho
m Satisfecho
™ Ni satisfecho ni insatisfecho

" Insatisfecho
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f) Satisfaccion respecto de la Atencion al Cliente.

Sobre la relacién de la Empresa con la poblacion, al preguntarles cémo calificarian en
general, su satisfaccidon respecto a la atencién al cliente de EPS Moyobamba, hay un
incremento en la satisfaccion de los usuarios respecto al afio 2016 de un 23%.
Asimismo, ha disminuido de 43% a 23% los usuarios que no estdn ni satisfechos ni
insatisfechos. De igual manera, la insatisfaccion ha disminuido en 3% respecto al afio

anterior.

GRAFICO 21: ;Cémo calificarian, en general, su satisfaccion respecto a la atencién al cliente?

2016 2017

6%_\ 1% 304 /_4%

¥ Muy Satisfecho X Muy satisfecho

m Satisfecho X Satisfecho

1 Ni satisfecho ni
insatisfecho

™ Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho Insatisfecho

En la categoria Atencidn de reclamos, se ha incrementado de 10% a 13% respecto al
ano anterior la percepcién de los usuarios que consideran que la atencidn es rapida. Se
ha incrementado en 1% la percepcidon de que la atencidén es lenta. Es importante
resaltar que continda siendo un gran porcentaje de la poblacién, 62% que manifiesta

no tener una opinién o que no ha hecho reclamo.
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GRAFICO 22: La atencién de reclamos es

La atencion de reclamos es

B Rapida
M Lenta

 No sabe / No hizo reclamo

En cuanto a la atencidn via telefdnica, con respecto al 2016 se ha incrementado el
porcentaje que considera que la atencién es rdpida de 6% a 10%. Asimismo, se ha
reducido de 21% a 18% la percepcidn de que la atencién es lenta. Sin embargo, un 72%

no sabe o ha hecho reclamo aun, 1% menos que el afio anterior.

GRAFICO 23: La atencién via telefénica

La atencion via telefonica

® Rapida
¥ Lenta

® No sabe / No hizo reclamo

En ambos casos, en la sede de la EPS o via telefdnica, el porcentaje de No sabe / No
hizo reclamos es alto. Al preguntarles las razones por las que no hicieron reclamos,
frente al 2016 hay un incremento del 8% de conformidad con el servicio. Sin embargo,
ha habido un incremento de 4% de usuarios que no confian que la EPS solucione sus
reclamos. Asimismo, ha disminuido en 1% los usuarios que no saben ddonde hacer el
reclamo, en 6% los usuarios que no saben cdmo hacer un reclamo y en un 5% los

usuarios que no saben qué califica como reclamo.
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GRAFICO 24: Si no presenté reclamos, ;por qué no lo ha hecho?

Si no presenté reclamos, ;por qué no lo ha hecho?
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m2016 m2017

De este mismo grupo de encuestados (quienes si han efectuado reclamos a la EPS) la
mayoria sefiala que una vez que han sido atendidos, la solucion a los reclamos

referentes al recibo presentados demora, por lo general, entre un dia y una semana.

GRAFICO 25: Reclamos referente al recibo

Reclamos referente al recibo

B Menos de 1 dia

H Entre 1 diay 1 semana

u Entre 1-2 semanas
Mas de 2 semanas

® No sabe/No hizo reclamo

3% 4%

En cuanto a la solucidn de los reclamos por falta de agua o fugas, un 26% sostiene que
la EPS demora en solucionar los reclamos entre un dia y una semana.
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GRAFICO 26: Reclamos por falta de agua o fugas
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4.2.2.1 Analisis del Estado del Sistema de Comunicacidn Interna y
Externa.

En cuanto a la relacién con la poblacion y el uso de medios de comunicaciéon podemos
ver que ha incrementado el porcentaje de la poblacidon que asegura no haber recibido
informacién de la EPS de 45% a 76% en el 2017, a este porcentaje de la poblacién
podemos sumarle el 16% que no sabe o no recuerda, dando como resultado un
alarmante 92% de la poblacion que siente no estar siendo informada por EPS

Moyobamba, esto representa 20% mas que el afio 2016.

GRAFICO 27: ;Recibié informacién emitida por la EPS?

(Recibio informaciéon emitida por la EPS?

m2016 m2017
76%

45%
28% 27%
16%
Si No No sabe / No recuerda
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Del 8% que asegurd haber recibido informacidn, un 52% dijo que fue a través de la TV,
mientras que para un 13% fue a través de volantes, 13% para Radio y 13% para recibo
de agua. Un 5% sostiene que fue a través de Facebook y un 4% a través de periédico.

GRAFICO 28: ;A través de qué medio?

(A través de qué medio?

TV

m Volantes
® Radio

= Facebook
m Periodico
m Recibo

Y que los temas que se trataron mayormente son: Cortes de servicio (39%), Cuidado
del agua y medioambiente (26%), asi como obras de mejora y mantenimiento (22%),
cambio de redes de desagiie (9%) y por ultimo pago de servicio (4%).

GRAFICO 29: ;Qué temas recuerda le informé la EPS?

49 ..
% m Corte de servicio

Cuidado del agua y
medioambiente

B Obras de mejora 'y
mantenimiento

B Cambio de red de desagiie

B Pagos de servicio

Se realizé la consulta por los medios de comunicacién y programas que habitualmente
consumen. Esta informacidén nos permite identificar efectivamente a los medios que
consumen nuestros usuarios, de tal manera que permita seleccionar mejor el plan de
medios de comunicacién para la empresa, es decir, comprar espacios solamente en
medios que sabemos consume nuestro publico objetivo.

Al preguntarles por las emisoras de radio de su preferencia los que afirmaron escuchar
Radio tienen como favorita a Radio Interactiva (64%), seguido por Radio Radio Selva
(13%), Caribefia (11%).
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GRAFICO 30: Emisoras de radio de su preferencia
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Principalmente, temprano por la mafiana y luego disminuye conforme avanza el dia.

Al preguntarles por el periddico local de su preferencia, los mas leidos son el Diario
Ahora (43%) y Amanecer (41%). Mientras que el Diario Voces solo cuenta con 16%.

GRAFICO 31: Periédico de su preferencia

Periodico de su preferencia

= Ahora
= Amanecer

= Voces

Respecto a la television, vemos que el canal con mayor sintonia es Genios TV (62%).
Este dato es importante resaltar al momento de elaborar el plan de medios y la
eleccion del canal a través del cual hacer difusion. Los canales Interactiva y Televida
han ganado audiencia de un afio a otro, contando en la actualidad con 14% y 12% de
preferencia.
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GRAFICO 32: Canal de TV de su preferencia
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Los usuarios consumen television y sintonizan estos canales al final de la tarde y en la
noche.

Por otro lado, el periodista con mds credibilidad sigue siendo Génesis Tuesta, asi lo
sefiala el 60% de los encuestados. Seguido por Edwin Vargas con 26%. Otros nombres

mencionados son los de José Arévalo y Wilson Villegas.

GRAFICO 33: Periodista de mayor credibilidad

Periodista de mayor credibilidad
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Por ultimo, al preguntar qué temas les gustaria que la EPS informe encontramos que la
gente quiere saber principalmente sobre el Cuidado y Ahorro de agua (41%), Cortes y
mantenimiento del servicio (40%), Salud del agua y cuidado del medioambiente (11%),
asi como el Mejoramiento y ampliacion del servicio (6%). En un 2% se engloban otros
temas como: Reparacién de tuberias, Inversiones, Funcionamiento de medidores,

Planta de tratamiento de desagiie.
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GRAFICO 34: ;Qué temas le gustaria que la EPS informe?

;Qué temas le gustaria que la EPS informe?
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Y al preguntarles a través de qué medio o forma de comunicacién les gustaria que EPS
Moyobamba le comunique la informacién anterior, un 51% prefiere la televisién, para
un 30% a través del recibo, un 15% dijo Radio, para un 3% a través de Facebook, y solo

un 1% a través del periddico.

GRAFICO 35: ;A través de qué medio quiere recibir informacion?

(A través de qué medio quiere recibir informacién?
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4.3.2.2 Sobre valor econémico del agua, salud y educacidn sanitaria.
Incluimos en el cuestionario de las encuestas 2017 la siguiente pregunta para medir la

percepcion del usuario acerca de la potabilizacion del agua. Las respuestas nos
demuestran que un 41% sostiene que es un proceso econdémico, asi como un 6% le
parece sencillo. Esto evidencia la necesidad que tiene la EPS de trabajar en

sensibilizacién a los usuarios sobre el proceso de potabilizacién del agua.

GRAFICO 36: El proceso de potabilizacion es:

El proceso de potabilizacidn es:

41%
34%
19%
. -
Complejo Sencillo Econémico Costoso

Al preguntar a los usuarios en qué utiliza EPS Moyobamba el dinero que recauda por la
prestacién de los servicios. El 49% sefald no sabe o no opina en qué utiliza el dinero.
Del 51% restante, un 32% menciond que se invierte en Mantenimiento de redes, 14%
sostuvo expansidn del servicio, 4% en desinfeccion del agua y 1% en pago de energia

eléctrica.

28



DIAGNOSTICO SOCIAL, PLANES DE COMUNICACION Y DE EDUCACION SANITARIA 2017 - 2018 p

GRAFICO 37: ;Sabe usted en qué utiliza la EPS el dinero que paga por el agua?

.En qué utiliza EPS Moyobamba el dinero que paga por el agua?
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A un 59% de la poblacién le parece que su recibo por el servicio es Adecuado. Un 31%
sostiene que es Caro y para un 10% es Econdmico. Frente al 2016 la percepcion de los

usuarios de que el pago es adecuado ha disminuido en un 10%.

GRAFICO 38: ;Cémo considera su recibo de agua y desagiie?

:.Como considera el pago de su recibo de agua?

®m Adecuado
m Caro

m Econémico

Existe un 3% de los usuarios que sostiene que paga el servicio cada 2 meses, antes que
le corten y tenga que pagar un monto extra por reconexion. Respecto al afo 2016 ha
disminuido en 2%, lo cual se refleja en la cobranza efectiva que maneja la empresa.
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GRAFICO 39: ;Con qué frecuencia paga su recibo?
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Un 15% de la poblacién asegura que pagaria mas por tener un mejor servicio. Esto
significa un 10% mds respecto al 2016. Sin embargo, el 85% restante no estd de
acuerdo con hacer pagos adicionales o con incrementar las tarifas.

GRAFICO 40: Para que EPS Moyobamba le dé un mejor servicio ;estaria de acuerdo en pagar mds?

® No

m S{

Se le preguntd sobre las conexiones clandestinas, el 97% de los encuestados sostuvo
gue estas afectan el servicio de agua y desaglie del distrito. Solo un 3% sostuvo que no.
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GRAFICO 41: Consideracién de las conexiones clandestinas
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Del total de encuestados, un 99% afirmd pagar su servicio de agua segun medidor. Del
1% restante no paga con medidor.

GRAFICO 42: ;Cuenta usted con medidor?

.Cuenta usted con medidor?
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m Si, pago segun el medidor

® No, no pago segin medidor

A los usuarios que si cuentan con medidor se les pregunté si estan conforme con el
pago que realizan, un 82% sostuvo que si, ya que aseguran que pagan lo que
consumen, que les ayuda a controlar su consumo de agua y que es econdmico. Sin
embargo, el 18% restante opina que es muy caro, que el medidor no funciona
correctamente y/o que registra mas de lo que consume.

GRAFICO 43: ;Estd conforme con el pago que hace segtin medidor?

;Esta conforme con el pago que hace segin medidor?
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También se les preguntd por la instalacion de micromedidores, las opiniones al
respecto son variadas. Por ejemplo, hay un 14% mds que el afio 2016 que considera
gue le favorecera econdmicamente, un 36% menos que el afio anterior no sabe o no
tiene una opinidn al respecto. Por otro lado, ha aumentado en un 13% el porcentaje de
usuarios que creen que controlara las fugas en casa y mejorard el servicio crecié de 6%
a 14%. Hay un 5% que cree que le afectard econdmicamente y se mantiene en 4%
guienes sostienen que pagard mas quien consuma mas.

GRAFICO 44: ;Qué cree que suceda cuando instalen micromedidores en las viviendas?
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Se les preguntd también si existen fugas de agua en su casa. Un 90% sostuvo que no,
mientras que un 9% sostuvo que si, representando un 5% mas que el afio anterior. Sélo
un 1% dijo no saber.

GRAFICO 45: ;Existen fugas de agua en su casa?
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A los usuarios que respondieron que si, se les pregunté cudnto tiempo tardaban en
reparar la fuga: 82% aseguraron les toma de uno a dos dias, 14% dijeron que de una a
dos semanas y 4% que les toma 3 meses.

GRAFICO 46: ;Cudnto tiempo tarda en repararla?

;Cuanto tiempo tarda en repararla?
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De 1 a 2 semanas
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Les preguntamos si ellos consideran que las aguas del desagilie deberian ser tratadas.
Un 73% sostuvo que si, representando un 28% mads que el afio 2016, con lo cual
podemos deducir que urge la necesidad de parte de la poblacién de contar con un
sistema de tratamiento de aguas residuales. Sin embargo, hay un 27% que aun no
considera necesario este proceso, por falta de conocimiento o porque no se ven
afectados.

GRAFICO 47: ;Considera usted que las aguas del desagiie deberian ser tratadas?

;Considera usted que las aguas del desagiie deberian ser
tratadas?
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Les preguntamos si pagarian por el tratamiento de las aguas residuales para reducir la
contaminacién, un 62% dijo que si, sin embargo, un 38% que no. Los usuarios que
dijeron que no pagarian mas sostuvieron que es responsabilidad de la empresa realizar
este trabajo, otros dijeron que no contaban con dinero para pagar mas, pero en su
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mayoria que no les interesaba. Para los usuarios que dijeron que si, se les pregunté
cuanto mas, la gran mayoria, 86% manifestd que pagaria entre 1y 5 soles.

GRAFICO 48: ;Pagaria por el tratamiento de las aguas residuales para reducir la contaminacién?

;Pagaria por el tratamiento de las aguas residuales para
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Finalmente, ya que en EPS Moyobamba se viene implementando el mecanismo de
retribucidn por servicios ecosistémicos, se incluyd preguntas para conocer si estan
informados al respecto.

Se les pregunto si sabian del aporte en sus recibos para el cuidado de los bosques que
brinda agua a Moyobamba, el 37% de los usuarios dijo que si. Este porcentaje ha
disminuido en un 5% respecto al afio anterior, ya que no se ha realizado campafias de
sensibilizacidn en los ultimos 3 afios. La recordacién en la mente de los usuarios data
de la campaina del 2012 al 2014 (Campafia “Orgullo para la conservacion de las
microcuencas Rumiyacu, Mishquiyacu y Almendra”). En ese sentido, cabe resaltar la
importancia de retomar estas campafias de sensibilizacién que contribuye a posicionar
a la empresa como una entidad social y ambientalmente responsable.

GRAFICO 49: ;Sabe que aporta en su recibo para el cuidado de los bosques que brinda agua a Moyobamba?

;Sabe que aporta en su recibo para el cuidado de los bosques que
brinda agua a Moyobamba?

= Sf
= No
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4.3.3 Conclusiones

Sobre los Servicios Urbanos

El 75% de los encuestados sefiald que el servicio urbano mds importante es el
de Agua y Desagtlie. Por otro lado, el 78% sefialé que el menos importante es el
de Telefonia. Por lo tanto, es evidente que la poblaciéon estara mucho mads
atenta y sensible a cualquier alteracion del servicio de agua y desagle sobre
cualquier otro servicio urbano.

Esta prioridad por el servicio de agua y desagiie se valida al ver que este seria el

servicio que la poblacion elegiria pagar si solo pudiera pagar un servicio al mes.

Sobre la empresa de agua potable y alcantarillado

Si bien en el Ultimo afo la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de
agua potable ha incrementado en 1%, la insatisfaccién ha subido de 3% a 6%,
en los barrios de Zaragoza y Calvario. Esto requiere atencion de parte de la
empresa en las zonas mencionadas y ver la mejor manera de atender a sus
reclamos y necesidades.

Sobre la calidad del agua, el aspecto de mayor insatisfaccion viene a causa de la
turbidez del agua, que puede estar relacionado con la falta de plantas de
tratamiento para las captaciones de Almendra y Juninguillo, ya que los niveles
de insatisfaccion se presentan especificamente en los barrios de Calvario y
Zaragoza. Por lo tanto, es urgente construir una planta para el tratamiento de
las aguas de Juninguillo.

Respecto a la presion del agua, hubo un incremento de 11% en la satisfaccion
de los usuarios, sin embargo, los niveles de insatisfaccion han crecido en un 3%
respecto al aiio anterior, que puede estar relacionado con la topografia del
terreno, por lo que se sugiere tomar medidas correctivas adecuadas para las
zonas afectadas, principalmente en los barrios de Calvario y Zaragoza.

Si bien los niveles de satisfaccion respecto al sabor del agua crecieron
considerablemente de 39% a 70% entre el 2016 y el 2017, la insatisfaccion
también crecido en un 2%, esto principalmente en los barrios de Zaragoza y

Calvario, donde los usuarios manifestaron que el agua tiene muy mal sabor a
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cloro. Por lo tanto, se recomienda que se dosifique mejor los insumos quimicos,
especialmente en épocas de lluvia.

e Respecto a la continuidad, es importante resaltar el incremento de la
satisfaccion del usuario del 60% al 94%, esta es una razén para seguir
mejorando y no descuidar a ese porcentaje de la poblacidn que manifiesta su
insatisfaccidon, que ademas ha crecido en 2% frente al afo anterior. En ese
sentido, se recomienda seguir sumando esfuerzos y realizar un trabajo en
equipo para continuar mejorando el servicio.

e En cuanto a la relacién con los usuarios, es importante destacar el incremento
de la satisfacciéon en la poblacidon respecto a la atencidn al cliente en general de
51% a 74% y ha disminuido en un 3% el nivel de insatisfaccién del usuario, estos
resultados coinciden con las encuestas realizadas en la sala de Atencién al
Cliente de la EPS con un 96% de satisfaccion. Podemos concluir que esto se
relaciona con el fortalecimiento de capacidades brindadas al personal del area
comercial en temas de Protocolo de atencidn al cliente, Normas de SUNASS y a
la implementacién de los Procedimientos de atencion en la empresa. En ese
sentido, se recomienda aprobar el Procedimiento de Atencidn al Cliente, asi
como generar incentivos en el personal del drea por los logros adquiridos en el
ultimo afio, puede tratarse de reconocimientos publicos, nombrar al trabajador
del mes, organizar almuerzos de confraternidad, entre otros.

e Existe un 62% de los usuarios que no ha hecho reclamos, de ellos casi el 80%
asegura estar conforme con el servicio. Sin embargo, del resto de usuarios, hay
un 6% que no sabe cédmo hacer un reclamo, un 7% que no sabe qué califica
como reclamo, y un incremento de 3% a 7% de desconfianza en la EPS para
solucionar sus reclamos. En este sentido, es importante tener en cuenta a ese
13% que no sabe cémo hacer un reclamo y preparar estrategias de
comunicacion para informar al usuario al respecto.

e Un 37% de los encuestados considera que los cortes de agua sin previo aviso se
dan una o mas veces al mes. Es importante considerar este nimero a la hora de
desarrollar la estrategia de comunicacion externa, para asi usar los canales

idoneos y poder llegar a la mayor cantidad de usuarios que se verdn afectados.
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En el 2017 la percepcién de mejoras y cambios en la empresa en los ultimos
tres anos ha disminuido de 49% a 39% frente al ano anterior. Por otro lado, ha
incrementado la percepcién de los usuarios que sostienen que las cosas siguen
igual de 50% a 61%. Esta percepcidon puede revertirse mejorando la estrategia
de comunicacién externa con los usuarios, dando a conocer periédicamente los
trabajos que realiza la EPS para mejorar el servicio. Se puede implementar
entrevistas con los gerentes, notas de prensa, spots, asi como reportajes de los
avances.

La satisfaccion por el desempeno general de la empresa en el Ultimo afio ha
disminuido de 69% a 64%, asimismo, ha aumentado el nivel de insatisfaccién de
2% a 4%. Si bien se han dado mejoras en las distintas dreas de la empresa,
estas no han sido comunicadas oportunamente a los usuarios, como se

reafirma en el punto anterior.

Sobre medios de comunicacion

La falta de comunicacion con los usuarios en el 2017 se ve reflejado en los
resultados de las encuestas, manifestandose un incremento del 78% al 92% de
las personas que sostienen que no recuerdan o no han recibido informaciéon de
la EPS, sélo un 8% asegura que si, esto representa un 20% menos que el ano
anterior. Esto es preocupante pero también una oportunidad, ya que las
actividades de comunicacién deberian apuntar a acercar a la EPS a sus usuarios,
y deben ser medidas no sdlo en cuanto a su ejecucidn, sino también a su
impacto.

Un 52% de los encuestados sostiene que ha recibido informacion a través de la
television, un 13% a través de la radio y otro 13% a través del recibo. En menor
frecuencia es mencionado el Facebook, 5% y el periddico, 3%. Esto nos ayuda a
tener mas claro los canales de comunicacién que debemos usar en la estrategia
del plan de Comunicacién y Educacién Sanitaria. Asimismo, tener en cuenta los
horarios de preferencia en los que se consumen los distintos medios masivos.
Sus canales de TV local favoritos son Genios TV, Interactiva y Televida, ellos
prefieren consumir television por las noches. Asimismo, sefialaron que

prefieren escuchar radio por las mafianas. Sus emisoras favoritas son Radio
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Interactiva y Radio Selva. Del menor porcentaje que consume prensa escrita
local, sefialaron que sus diarios favoritos son Ahora y Amanecer. Asimismo, el
periodista local con mayor credibilidad es Génesis Tuesta y Edwin Vargas.

La informacién que la poblacién demanda es la relacionada a los cortes de
servicio, cuidado del agua y medioambiente, sobre avances, mejoras vy
proyectos, calidad y tratamiento del agua, instalacidon de desaglies, gestiéon y
uso del dinero recaudado. De igual manera, los usuarios quieren saber sobre
los incrementos tarifarios y prefieren ser informados de estos temas a través de
la televisidn, el recibo de agua y radio.

Se incluyé la pregunta sobre el uso de Facebook, sin embargo, el estudio
demuestra que todavia no es un medio familiar para los usuarios en su
interaccidon con la empresa. Si bien es positivo contar con presencia en redes
sociales, se debe considerar que los mensajes urgentes no pueden solamente
informarse a través de este canal, esto se demuestra con el 3% de usuarios que
solicita ser informado a través de este medio. Por lo tanto, se reafirma la
importancia de utilizar principalmente los medios de comunicacién local con
mayor sintonia (Ver 4.2.2.1 Andlisis del Estado del Sistema de Comunicacion

Interna y Externa).

Sobre valor econémico del agua y educacidn sanitaria

El contar con un 47% de los usuarios que consideran que el proceso de
potabilizacion del agua es econdmico y sencillo demuestra la necesidad de
reforzar la sensibilizacion en los usuarios sobre este tema.

Sobre la micromedicidn, un 82% de los encuestados que paga segun medidor
estd conforme con el monto que paga segun el servicio. Sin embargo, para un
18% no, al preguntarles la razéon, muchos dijeron que es mas de lo que
consumen, les resulta muy costoso o piensan que esta malogrado y mide mal.
Esta es una oportunidad para sensibilizarlos en el uso y beneficio del (micro)
medidor.

La percepcidon de los usuarios respecto al costo adecuado del servicio ha
decrecido en 10% respecto al afio 2016. Esto coincide con el incremento

tarifario del 1.8 que se dio en setiembre del 2017, y se reafirma en el 31% de
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usuarios que considera que el pago es caro. Solo un 10% considera que es
econdmico. Se recomienda que de hacerse algin cambio en el servicio, ya sea
continuidad, presion, cortes, ajuste tarifario, instalacion de micromedidores,
etc, se debe realizar una campaia de comunicacidon previa, para evitar

conflictos basados en la desconfianza y la desinformacién.

4.4 Grupos Focales con usuarios del servicio
4.4.1 Metodologia
Se realizaron 4 grupos focales con usuarios de EPS Moyobamba. Se promovid la
participacién mayoritaria de mujeres en estos grupos, pues se entiende que son ellas
quienes hacen mas uso del servicio (por usarlo para ellas, pero también para el
cuidado de la casa y la familia); sin embargo, también se contd con participacion de

hombres en alguno de ellos.

Se dividieron los grupos de acuerdo a la sectorizacién operacional. Por ello se
realizaron en los barrios con mayor cantidad de conexiones, siendo estos el sector 1,
sector 2 y sector 3, compuestos por los barrios de Lluyllucucha, Calvario, Belén vy

Zaragoza.

Recomendacion: para el siguiente afio considerar otros aspectos del servicio.

4.4.2 Proceso de convocatoria
La convocatoria se realizd a través de la OII-ES. Se coordinaron las reuniones a través

de presidentes de barrio y dirigentes de comedores y vasos de leche. Durante la
convocatoria se presentaban los objetivos de las reuniones y la metodologia, para
luego, una vez estuvieran de acuerdo, concretar una fecha, hora y lugar para la
reunion. Se priorizé su disponibilidad horaria en todo momento. Finalmente, las

reuniones se llevaron a cabo en locales comunales y viviendas en las zonas.

Las participantes eran principalmente mujeres adultas, amas de casa, profesionales y
dirigentes. El promedio aproximado de participantes por grupo focal fue de seis a ocho
personas. Durante la convocatoria se menciond a los participantes que no se les

pediria sus datos completos que pudieran identificarlos, para que asi puedan sentir la
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confianza de expresar sus percepciones libremente. Es por ello que en las citas
explicativas en el texto se encontraran cddigos con la letra P seguido de nimeros para

identificar a los usuarios.

4.4.3 Resultados de los grupos focales a usuarios de EPS Moyobamba

4.4.3.1 Sector 1 Zaragoza:
i.  Percepcion sobre la calidad del servicio

Los participantes de Zaragoza mencionaron que la continuidad del servicio es de 24
horas y la presién con la que llega es buena. Con lo cual estan bastante satisfechas con
estos aspectos del servicio.

Sin embargo, en cuanto a la calidad del agua, sabor, color, mencionaron que a veces
llega con olor a fierro o con mucho olor a cloro, especialmente en época de lluvias:

P2: Hay veces que se siente un feo olor
M: ¢éA qué es el olor?
P3: Pensaba que era del tanque pero no, huele como a fierro
M: ¢éY el color?
P1: Es medio amarillo
M: ... éEso pasa todo el dia o por ratos?
P2: Por ratos
P10: Por dias cuando hacen limpieza se siente un poco mds el cloro
Sobre el color, especialmente en épocas de lluvia:
P8: A veces cuando llueve viene un poco marroncita.

Asimismo, afirmaron que los cortes de agua no son tan comunes, solo cuando llueve
mucho. Tampoco se dan atoros en la red, sostienen que por contar con tuberias
nuevas.

En cuanto a la atencidn al cliente de parte de la EPS Moyobamba, la atencidn es buena,
pero lenta segun afirman las usuarias del sector:

P3: Una vez se rompid la tuberia de acd, se salia el agua, queriamos que vengan para
que vean, si han venido pero se han demorado
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M: ¢Y el mismo dia o mds de un dia?
P3: El mismo dia, 3 0 4 horas
M: Y Ud. llamé por teléfono?
P3: Si
M: ¢Y qué tal la atencion por teléfono?
P3: Fue amable, pero la demora nomds
ii. Percepcion sobre la comunicacion de la EPS

Sobre la comunicacion de la EPS con los usuarios mencionaron que no reciben
informacién hace un afio, que empresas de otros servicios como Electro Oriente les

informan mas seguido y les dan tips para cuidar su consumo, pero que de la empresa
de agua no reciben nada:

M: Entonces respecto a los avisos que le brinda la empresa ¢ han escuchado algo en la
radio o la television?

P9: No
P10: No pasan
P1: Pero si avisan cuando van a cortar
M: éy a través de qué medios?
P2: De la tele, de la radio
M: ¢Y qué radio utilizan para avisarles?
P3: Interactiva, Radio Selva
M: ¢éY en la tele?

P4: Hay dos o tres cables: Televida, Genios, Villegas
M: éA través de todas ellas les pasan los avisos de la EPS?
P5: A veces, no seguido
M: El ultimo mensaje que les hayan pasado, élo recuerdan?

P5: Hace un ano
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P6: No se escucha tanto

P7: Mds bien se escucha de Electro Oriente: no planchar en la noche, desenchufar los
equipos que Nno usamos, esas cosas.

M: Eso si avisa, del agua nada, nada del cuidado.
P8: De repente por ahi, pero es algo que nos acordamos vagamente.
P9: De electro Oriente si, porque es mds sequido.
iii. Percepcion de necesidades para proyectos de inversion

Finalmente, se les preguntd en qué priorizarian las inversiones. Las respuestas se
enfocaron en la calidad del agua:

M: Y si tuvieran que mejorar algo en concreto de esta empresa ¢qué mejorarian?

P4: La calidad

4.4.3.2 Sector 2 Calvario y Lluyllucucha
i.  Percepcidn sobre la calidad del servicio

Sobre la continuidad, en ambas zonas, Calvario y Lluyllucucha, tienen 24 horas diarias,
pero que la presidon, sobre todo en zonas altas es menor, sin embargo no les genera
malestar y piensan que es mejor asi:

P1: Los que vivimos en la parte alta hay menos presion, pero estd bien, el medidor
funciona mucho cuando viene harto.

P3: los sabados hay poca presion
M: élos sdbados...?
P4: Porque todos usan el bafio, lavan etc.

Asimismo, se les preguntd si la cantidad de agua que recibian era suficiente para
cumplir con sus actividades cotidianas:

A: “En el caso mio, somos dos personas y si podemos, pero cuando viene mds familia,
no nos damos abasto”.

B: “En el caso mio, somos tres, pero cuando vienen los demds hijos, no se puede, por
eso nos hemos comprado un tanque mds grande”.
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Respecto a la calidad del agua, el color y el sabor, en ambos casos entendian que en

épocas de lluvia la calidad bajara:
P1: Cuando llueve nomds viene turbia
P2: Pero ahorita estd normal
M: no es muy clorificado para usted épor qué?
P1: porque hay veces que viene oscuro, no viene ni cristalina, viene sucia
P2: se habrdn bafado los chanchos alld arriba
M: éentonces para usted la calidad no estd muy buena?

P1: comparando nuestra agua con otras provincias, la nuestra es de buena calidad,
pues por ejemplo en Rioja no consumen un agua buena.

Lo mismo ocurrié cuando se les pregunté por la frecuencia de cortes del servicio. En
ambos casos sostienen que son eventos raros y que no comunican a la poblacién

cuando ocurriran:
M: ¢Y la frecuencia de los cortes de agua?
P5: Pocas veces
P6: Cuando no pagas el agua

P2: Asi nomds no cortan, solo cuando se malogra la matriz cortan, pero es solo
momentdneo

P1: claro, yo le dije que una de las observaciones, es que quitan el servicio en cualquier
momento

P1: No avisan con anticipacion, no dejan prever para juntar agua...

Mencionaron también que los problemas de roturas de tuberia no son tan frecuentes,
gue se dan cuando tienen obras, pero que no avisan:

P4: el detalle es que cuando la EPS va a hacer un corte o un mantenimiento de alguna
tuberia o una valvula alli si te avisan, lo que no te avisan es cuando se rompe una
tuberia o una vdlvula, cierran la matriz... alli si no te avisan, esperas dos tres horas y
nada.
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M: éahi no avisan?
P2: pero ahi icomo van a saber que se va romper la tuberia también...?

Sobre la atencidn al cliente, mencionaron que no tienen necesidad de reclamar porque
tienen servicio todo el dia, salvo ocasiones aisladas como la que menciona la siguiente
usuaria:

M: éNunca han hecho un reclamo?
P2: No hacemos reclamos porque normal viene el agua
P3: No tenemos problemas con el agua

P4: Lo que si tenemos problemas es con el buzdn que estd por acd, cuando estd muy
lleno se rebalsa, y cuando llamamos no vienen, dicen que ya no quieren venir a hacer
eso porque siempre vienen y lo hacen.

ii. Percepcion sobre la comunicacion de la EPS

Sobre la comunicacién con los usuarios, los participantes de ambas zonas aseguraron
no recibir informacién de la EPS, salvo por los mensajes emitidos en los recibos. Sin
embargo, si resaltaron las invitaciones de la EPS para visitar las cuencas, piden que se
siga haciendo estas actividades:

M: Y ahora en cuanto a la comunicacion de la empresa con las usuarios ¢ Como la
perciben Uds.? Por ejemplo, difunde informacion a través de los medios

P3: No, nada
P4: En ningin momento
M: Algun folleto o algo éseguras?
P5: En los recibos

M: éla EPS les ha brindado algun tipo de informacion en algun momento a través de
alguna cartilla?

P1: nada
P2: nada, Srta.

P3: por navidad nomds
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P4: otras veces nos han invitado para llevarnos a ver donde estd el ojo del agua y de
donde nos brindan el agua porque nosotros hemos ido y bien bonito es, deberian
invitar otra vez.

4.4.3.3 Sector 3: Barrio Belén
i.  Percepcion sobre la calidad del servicio

Sobre la continuidad, en el barrio de Belén, las usuarias estan contentas con el servicio,
ya que tienen agua todo el dia con buena presién y de calidad.

M: Y entonces digamos que gracias a la cantidad, y a que tienen todo el dia, iestdn
contentos con el servicio?

P5: Asi es
M: ¢Y con la calidad? Digamos el color, el sabor, icomo les llega?
P6: Estd bien
P1: A veces llega como leche
P2: No hay problemas ni con el color, ni sabor

En cuanto a los atoros en las redes de desagiie, no mencionaron tener esos problemas
en su zona. Sin embargo en cuanto a roturas de tuberias en la red se rompen por
factores externos y tal vez por instalaciones muy superficiales:

P6: Lo que ha pasado es cuando viene el camion de la basura, el peso ha malogrado la
tuberia, después no ha habido problema

M: ¢En qué zona ha sucedido eso?
P1: En la esquina
M: Del mismo barrio de Belén
P2: varias veces pasa

Se les preguntd por los cortes de agua en su zona, las usuarias reportan que no se dan
muy seguido, la ultima vez ocurrié un mes antes y fue producto de la rotura de una
tuberia matriz:

P1: Si, hace un mes mds o menos

45



DIAGNOSTICO SOCIAL, PLANES DE COMUNICACION Y DE EDUCACION SANITARIA 2017 - 2018

P2: En todo el barrio han cortado
P3: Lo que dicen, se ha roto la matriz
P4: Se ha roto la matriz

M: Ah, pero les han informado, ¢Y como se han enterado que habia un problema de
ruptura?

P5: A veces alguien comenta
P6: luego llamamos y nos dicen

Sobre las roturas de tuberias, las usuarias de Belén mencionaron que cuando se da, la
EPS se demora en atender sus llamados para arreglar el problema, y que en algunas
oportunidades los vecinos se han encargado de solucionarlo:

P2: A veces que vemos que salen piedritas, como que estd mojado, vemos el tubo roto,
llamamos a la EPS y vienen a arreglarlo

M: ¢ Vienen rdpido?
P3: hay que estar a cada rato llamando y llamando y vienen.
M: Digamos que se rompe en la mafana, Uds. llaman por teléfono...
P4: Viene todavia a la semana
M: éA la semana?

P5: A veces al mes, a veces no viene y uno tiene que estar llama y llama.

P3: A veces nosotros solos lo arreglamos

En tanto a la Atencidn al cliente, las usuarias del barrio de Belén mencionaron que
reciben un buen trato por parte de los trabajadores de la oficina de Atencién al
Cliente:

P1: Por mi parte bien, trabajan bien, con carifio, bueno.
M: Ha tenido buen trato.

P2: Si, buen trato (me dicen con) carifio “Madrecita es tanto, ya mamita linda”.
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Sin embargo, sostienen que la respuesta a sus reclamos no son solucionados a la
brevedad:

P1: Sefiorita, cuando cortan el agua, lo hacen bien, pero para que lo vuelvan a
reconectar, ahi se demoran

M: écudnto se demoran?
P2: A veces todo el dia
M: O sea Uds. van, pagan y se demoran todo el dia?
P3: Si
M: ¢Y cudndo llaman por teléfono?
P4: (Les dicen) “El personal estd trabajando, ya le tocard su momento y van a ir”.

Sin embargo, reafirman que no reciben un mal trato de parte de las personas que
atienden sus llamadas. Estas declaraciones reafirman la percepcién de los usuarios de
los estudios cuantitativos, en el que satisfaccién en la atencidn al cliente es alta.

ii. Percepcion sobre la comunicacién de la EPS

Respecto a la comunicacion de la EPS con los usuarios, sostienen que no se enteran de
las mejoras o de las obras que hace la empresa:

P5: Sefiorita nosotros ya hemos conversado antes, que si se hacen obras o algo
nosotros no nos podemos enterar, pagamos el servicio y ya.

P2: No, sabe que sefiorita, eso es una cosa interna de ellos, nosotros solamente
cumplimos en pagar lo que gastamos.

iii. Percepcion de necesidades para proyectos de inversion

Respecto a las propuestas de mejora para la EPS, los usuarios estan conformes con el
servicio que brinda la empresa pero a la vez desconocen el proceso y costo del
tratamiento del agua potable, proponiendo lo siguiente:

P3: Que no nos cobren pues.

P1: Todo esta bien.
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4.4.4 Conclusiones

Satisfaccion del servicio

Se concluye que el servicio de agua potable abastece a la poblacion de
Moyobamba para cumplir con sus actividades diarias. Sin embargo los usuarios
principalmente del barrio de Zaragoza y parte del Barrio de Calvario, solicitan a
la empresa que mejore el servicio respecto a la calidad del agua en cuanto a
sabor y color, por lo demas estan conformes.

Respecto a la continuidad del servicio que brinda la empresa, los usuarios

manifestaron contar con agua durante 24 horas y con fuerte presién.

Comunicacion Institucional

La comunicacidn institucional entre la empresa y los usuarios es casi nula, los
usuarios aseguran no haber recibido informacion sobre las actividades de la
empresa, mas que algunas veces acerca de los avisos de cortes del servicio. Asi

mismo manifestaron que el recibo de agua es la Unica informacién que reciben.

En ese sentido es importante que la empresa establezca estrategias de
comunicacidon acorde a sus necesidades y demandas de los usuarios: avisos
oportunos cuando se den cortes de agua, informacion sobre la calidad del agua,
mejoras del servicio, proyectos y obras a realizar, asi como orientacién sobre el

uso responsable del agua y la micromedicién, entre otros.

4.5 Entrevistas a trabajadores

Se entrevisté a 10 trabajadores de distintos cargos, areas, edades y tiempo en la

empresa. Con ellos se conversé sobre las principales fortalezas, lo que mas y menos les

gusta, los problemas internos y externos y temas relacionados a clima laboral vy

comunicacion interna en la EPS.
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4.5.1 Conclusiones
Sobre las fortalezas de la EPS

e La fortaleza de la empresa mas sefalada por los trabajadores es haber
mejorado la continuidad del servicio y ahora contar con 24 hora, ya que eso les
brinda una mejor imagen con la poblacion.

e Otra de las fortalezas mencionadas por los trabajadores es el brindarles
facilidades de pago a los usuarios, esto ha permitido lograr un bajo indice de
morosidad.

e Asimismo, mencionan que es una fortaleza de la empresa proveer rapida
atencion de emergencias, ante tuberias rotas o atoros en los desagiies. De igual
manera afirman que se les brinda una buena atencién al usuario.

e Los trabajadores también sostienen que es una fortaleza que la poblacion esta
informada sobre el Mecanismo de Retribucion por Servicios Ecosistémicos.

e Finalmente, dijeron que ahora que cuentan con la maquinaria adecuada les

permite realizar mejor sus tareas.

Sobre los problemas externos de la EPS

e Los trabajadores mencionaron como problema externo la vulnerabilidad en las
fuentes de captacidn que pone en peligro la continuidad del servicio.

e También consideran que la injerencia politica de antes ha generado una mala
influencia en la empresa. Mencionaron también la inestabilidad laboral que les
genera cada cambio de alcalde por temor a perder sus trabajos.

e Otro problema externo son las roturas de tuberias ocasionadas por obras de
otras empresas que no asumen sus reparaciones, esto genera malestar en los
usuarios y mala imagen, porque asumen que es la EPS quien debe realizar las
reparaciones.

e Elclima tropical: la temporada de lluvias y la de estiaje generan en ambos casos
generan cortes del servicio, esto ocurre por no contar con fuentes de
abastecimiento externa.

e Finalmente, mencionan que la presencia de OTASS les hace creer que existira

una fusién con otra EPS como Emapa San Martin, lo cual les genera malestar y
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temor de perder su independencia como empresa, ademas por las rencillas

sociales entre ambas provincias.

Sobre los problemas internos de la EPS

e Sostienen que uno de los principales problemas son los sueldos, las escalas son
muy bajas. Consideran que cuando hay mejoras salariales son sélo para los
jefes y gerentes, pero no para el resto de trabajadores. Afirman que si se
aumentara la remuneracién para todos, los trabajadores realizarian sus labores
con mayor motivacion.

e Asimismo, mencionaron que no hay buenas relaciones entre las distintas
gerencias, especialmente cuando se requiere informacion.

e También consideran que hay poca valoracion de la empresa hacia los
trabajadores, sostienen que no se da un involucramiento de parte de la
gerencia general con sus trabajadores, que la finalidad de la nueva gerencia es
producir y vender, pero que se olvida de su personal. Sugieren que tenga un
mayor contacto con el personal para que pueda saber cuadles son las
necesidades que tienen y cdmo se podria mejorar.

e Los trabajadores entrevistados aseguran que hay desigualdad en cuanto a
beneficios, que incluso trabajadores con estudios superiores no reciben el trato
gue merecen.

e Finalmente también mencionaron que hay una falta de implementaciéon de

equipos y herramientas para los trabajadores de campo.

Sobre la Comunicacion Interna

e En general, sienten que hay un ambiente ameno y de compafierismo. Resaltan
las faenas y los campeonatos deportivos entre areas porque sienten que los
une.

e Los trabajadores desean estar informados sobre los nuevos proyectos de la
empresa, por ejemplo, acerca del megaproyecto.

e Consideran que la comunicacién entre areas es fluida, via anexos, pero sin
embargo, no es igual entre jefes y trabajadores, sugieren que las reuniones

ademas de ser entre jefes, sea con los trabajadores.
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Les gustaria conocer las metas de las demds dreas, porque consideran que
conocer los logros es muy positivo, motiva a los empleados a trabajar con mas
ganas, de igual manera estar al tanto del acontecer de la empresa en la que
trabajan.

Resaltan la réplica que realizan las personas que han recibido capacitaciones
con los demas miembros de su equipo.

También sugieren mejorar la comunicacion del drea de operaciones al area
comercial sobre los cortes del servicio, para poder informar oportunamente a
los usuarios.

Asimismo, los trabajadores de la planta de tratamiento mencionan que ellos no
estdn al tanto de las actividades que ocurren en la oficina principal y que les

gustaria ser parte de ellas.

Sobre satisfaccion del personal

Consideran que trabajar en la EPS es una oportunidad y que les permite
desarrollarse profesionalmente. Senalan también que seria ideal poder tener
mas capacitaciones, asi aprenderian mas cosas, se desarrollarian personal y
profesionalmente, y podrian realizar un mejor trabajo.

Los trabajadores hablaron sobre el malestar que existe en base a los sueldos.
Consideran que deberian mejorarse las remuneraciones para todos y que
deberia haber una justificacion sobre los mismos, o en todo caso que esta
deberia ser comunicada. También deberia mantenerse a los trabajadores

informados sobre los avances en este tema.

Sobre la comunicacion externa de la EPS

Consideran que los usuarios perciben una baja comunicacién de la empresa con
respecto a los avisos y al accionar en general de la empresa.

También sostienen que es una oportunidad para educar y sensibilizar a la
poblacién en temas de educacidn sanitaria y ambiental, asi como de los

procesos de potabilizacién.
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Asimismo, mencionaron que anteriormente la atencion al cliente era regular,
sin embargo, eso estd mejorando y se esta brindando un mejor trato y un mejor

servicio.

4.6 Recomendaciones
Generar canales y/o medios institucionales de comunicacion de la Empresa con

los trabajadores, tales como boletines, periédicos murales, etc. Estos deberian
ser disefiados considerando los puestos, espacios de trabajo y perfiles de los
trabajadores.

Difundir los logros de las distintas areas. Se deberan identificar las dreas mas
criticas de la EPS y difundir como es que el trabajo que éstas realizan colaboran
con el logro de los objetivos de la Empresa.

Realizar reuniones de coordinacién para medir los avances de la gestién en
cuanto al logro de metas y objetivos. Estas deberan involucrar a todos los
trabajadores, pues al reconocer su experiencia y valorar sus aportes al trabajo

ayudarad a fidelizarlos.
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5. Mapa de Actores
El presente mapa de actores, permitié identificar los actores clave que se relacionan a

distintos niveles, con la EPS Moyobamba, y conocer cuales son sus dmbitos y grados de
influencia, de tal manera se pueda trabajar con ellos y convertirlos en aliados de las

acciones del Plan de Comunicacién y Educacién Sanitaria.

En ese sentido, desde la Oficina de Imagen Institucional y Educacién Sanitaria se busca
diseflar la mejor estrategia para acercarnos y trabajar con cada uno de ellos,
manteniéndolos informados sobre los acontecimientos de la Empresa, asi como
brindandoles la oportunidad de participar y verse beneficiados de las actividades
propuestas en el presente plan, y buscando siempre convertirlos en aliados de la

empresa.

5.1 Descripcion de Actores
Direccion Regional de Educacion San Martin: Es un actor con el que se puede

establecer convenios para informar mediante charlas y capacitaciones a los docentes y
alumnos considerados como publico objetivo secundario en temas referentes a
Educacién Sanitaria. Buscar la incorporacion en las instituciones educativas de la
promocién de comportamientos para la conservacién y el buen uso de los servicios de
agua y saneamiento, y que esté inmerso en su politica educativa institucional, con
asesoria técnica para verificar el buen estado de los servicios y también la calidad del
agua que consumen los alumnos, como medida a corto plazo; y a largo plazo, a nivel de

propuesta incluir el tema de educacién sanitaria en la curricula educativa regional.

Organizaciones Vecinales: Son actores claves que representan a los usuarios de agua,
y a través de estas organizaciones se pueda aplicar las medidas técnicas y los
programas de educacidn sanitaria contemplados en el presente plan. Como parte de la
implementacién del Mecanismo de Retribucién por Servicios Ecosistémicos se
realizaron pasantias con mujeres de estas organizaciones en las microcuencas, las
cuales tuvieron gran aceptacion por las usuarias, quienes ademas piden que se vuelvan

a hacer.

Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento - OTASS: El

Régimen de Apoyo Transitorio - RAT del OTASS es un instrumento que se aplica en el
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caso que una EPS tenga problemas técnicos, financieros y/o legales que pongan en
riesgo su viabilidad. Este es una herramienta establecida con el objetivo de asegurar la
cobertura, calidad y sostenibilidad de la prestacidn de los servicios de saneamiento por

parte de las EPS.

Es rol del OTASS es impulsar y acompanfar el proceso de modernizacién de los servicios
de saneamiento en el pais. OTASS brinda asistencia técnica a la EPS Moyobamba para
su reflotamiento con el apoyo de la Cooperacion Suiza — SECO y la cooperacidn

alemana para el desarrollo, implementada por la GIZ, a través de PROAGUA II.

Frente de Defensa de los Intereses de Moyobamba y el Alto Mayo — FEDEIMAN: Es
una plataforma de didlogo, concertacidn y gestion para defender el interés de la
poblacion de Moyobamba y el Alto Mayo, frente a situaciones de abuso de autoridad,
actos de corrupcion que afectan a la ciudadania. Estd conformado por representantes
de diversas organizaciones sociales como Sindicato de trabajadores de las diferentes
instituciones publicas y privadas, Juntas Vecinales, Frentes Distritales, Comités de

Desarrollo de la margen izquierda del rio Mayo, Colegio de Ingenieros y Abogados.

El Secretario de Organizaciones de FEDEIMAN, Sr. José Baltazar Lépez Ramirez,
manifiesta que el FEDEIMAN nunca estuvo de acuerdo con la intervencion de OTASS,
para ellos su presencia es una imposicidon de la municipalidad de Moyobamba con el
argumento de recibir apoyo de la cooperacidén. La percepcion general del FEDEIMAN
no ve beneficios al colectivo a corto plazo, y a largo plazo es incierto. Por otro lado, ven

como una amenaza la posible fusidn entre la EPS Moyobamba y Emapa San Martin.

Finalmente, FEDEIMAN manifiesta que la decisién final es del alcalde de Moyobamba y

gue ellos esperaran ver resultados.

Autoridad Nacional del Agua/Administracion Local del Agua - ANA/ALA: La
Autoridad Nacional del Agua - ANA es el ente rector del Sistema Nacional de Recursos
Hidricos. Tiene por finalidad promover acciones para el aprovechamiento
multisectorial y sostenible de los recursos hidricos por cuencas hidrograficas. EI ANA

ejecuta acciones a nivel local a través de la Administracién Local del Agua ALA - Alto
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Mayo, ubicado en la Provincia de Rioja a 40 Minutos en automovil de la Provincia de

Moyobamba. Siendo ésta parte de su dmbito de accidn.

Respecto a las limitaciones de la EPS Moyobamba en cuanto al servicio de
alcantarillado, es el inadecuado tratamiento de aguas residuales. Por lo cual ya tuvo
sanciones del ALA, que se hicieron efectivas como el pago de multas por verter las

aguas residuales directamente al rio Mayo.

Defensoria del Pueblo: La Defensoria del Pueblo en el Perd fue creada por la
Constitucion Politica de 1993, como un organismo constitucionalmente auténomo,
para defender los derechos fundamentales, supervisar el cumplimiento de los deberes
de la administracion estatal, asi como la eficiente prestacidon de los servicios publicos
en todo el territorio nacional. En la provincia de Moyobamba cuenta con una oficina
descentralizada que atiende a la poblacidon de acuerdo a sus objetivos de creacién.

Respecto a los servicios publicos como el agua y alcantarillado.

El trabajo que se puede realizar con la Defensoria del Pueblo es proporcionarle la
informacién sobre el sistema de tratamiento de agua potable y el proyecto en
ejecucidn respecto al tratamiento de las aguas residuales, de tal manera que sea un
apoyo en la sensibilizacién con los usuarios de agua en el momento de resolver las

guejas y reclamos registrados.

Medios de Comunicacidén: Son actores clave, potenciales aliados con los que se puede
establecer convenios de publicidad para difundir mensajes contemplados en el Plan de
Comunicacién y Educacion Sanitaria. En su mayoria son criticos respecto a la falta de
tratamiento de las aguas residuales y perciben que la Empresa no acciona al respecto,
a pesar de ser la responsable de garantizar el buen servicio de agua y alcantarillado en

la localidad.

Los medios de comunicacién, desde anos anteriores han manifestado que una de las
principales limitaciones de la EPS Moyobamba es la demora en la atencién a la rotura
de tuberias y a la escasa informacién sobre los cortes de agua. Manifiestan que la
empresa cuenta con el personal suficiente para atender las necesidades del usuario y

sin embargo, no lo hacen.
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Se sugiere que sean los especialistas de la empresa quienes expliquen temas técnicos a

los medios de comunicacion.

En cuanto al RAT y OTASS en la EPS Moyobamba, para los medios no queda claro en

qué consiste la presencia de OTASS en Moyobamba.

Sindicato de trabajadores: El Sindicato de trabajadores de la EPS Moyobamba, estd
conformado por 46 personas. La percepciéon de los trabajadores sindicalizados es que
las explicaciones sobre los problemas del servicio debieran estar a cargo de los
responsables del area operacional o comercial, ya que son quienes manejan mejor

dicha informacion.

Sobre las principales limitaciones internas de la empresa, se mencionan la escasa
inversién en el personal como: escasos materiales y capacitaciones, implementos de
seguridad, vehiculos de transporte, sobre todo salarios bajos, entre otros. Asimismo,
perciben de que la mayoria de los trabajadores no tiene conocimiento o no llega a

comprender del todo el rol de Otass en la empresa, ni cdmo funciona el RAT.

Municipalidad de Moyobamba: La Municipalidad es un actor clave y aliado de la EPS
Moyobamba. Y es asi que actualmente es la responsable de la ejecucion de la obra
“Ampliaciéon y Mejoramiento de los Sistemas de Alcantarillado y Tratamiento de Aguas
Residuales en la localidad de Moyobamba” que fue gestionado en forma conjunta con
la EPS Moyobamba, que supervisara la ejecucion de la obra en mencién. Asi mismo la
municipalidad dio la apertura correspondiente para que la empresa ingrese al Régimen
de Apoyo Transitorio brindado por el Organismo Técnico de la Administracién de los

Servicios de Saneamiento.

Juntas vecinales: La Municipalidad Provincial de Moyobamba a través de la Gerencia
de Desarrollo Social cuenta con informacion sobre el Directorio de Presidentes de los
Consejos Directivos de las Juntas Vecinales de Moyobamba. Informacidon que permitira
establecer contacto con los dirigentes de las organizaciones y poder desarrollar las
actividades contempladas en el presente plan. De acuerdo a los trabajos realizados
anos anteriores se identifico el interés de las Juntas Vecinales de participar mucho mas

en las actividades que programa la empresa, y sugieren que las actividades que
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establecen mas contacto con los usuarios se deberian repetir ain mds, como por
ejemplo: grupos focales, charlas de sensibilizacion e informacién sobre el accionar de
la empresa, los logros y dificultades, de tal manera comprendan y contribuyan en
mejorar el servicio. Siendo sus principales demandas la comunicacién oportuna en

cuanto a los cortes del servicio por el motivo que sea.

Direccion Desconcentrada de Cultura - Moyobamba: El Director (Lic. Luis Alberto
Vazquez Vdasquez), manifiesta su apoyo incondicional a la empresa para trabajar en
forma conjunta. Y propone realizar actividades que contribuyan a crear una cultura del
buen uso del agua en la poblacién de Moyobamba. También sugiere el desarrollo de
difusidn de peliculas referidas al cuidado del agua, del medio ambiente, consecuencias

de las actividades antrdpicas y otros.

Sobre la percepcidn del servicio que brinda la empresa, no se identifican mejoras.
Mencionan los problemas frecuentes de cortes sin previo aviso, el malestar general
gue genera en los usuarios, la lenta respuesta de la EPS para atender las demandas de

sus usuarios, considera que se ha debilitado la comunicacién con el pueblo.

GIZ: La cooperacién alemana para el desarrollo, implementada por la Deutsche
Gesellschaft fir Internationale Zusammenarbeit (GIZ) GmbH a través de PROAGUA I,
tiene como objetivo el mejoramiento de la capacidad de los actores sectoriales, con el
fin de emplear eficientemente sus recursos para el desarrollo sostenible de los

servicios de agua potable y saneamiento.

La EPS cuenta con la asistencia técnica de |la cooperacién desde el afio 2016, cuando se
iniciaron los talleres para la elaboracién del Diagndstico Situacional de la Empresa, en
base al cual se realizd la planificacion y elaboracion del Plan de Acciones de Urgencias
(PAU), que permitira mejorar y atender las necesidades mas urgentes e importantes de

la empresa.

Unidad de Gestion Educativa Local — UGEL Moyobamba: se conversé con el area de
gestion institucional y gestion pedagogica de la UGEL Moyobamba, las cuales estan

abiertas a trabajar en conjunto con la EPS temas de educacidn sanitaria. Recomiendan
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que la empresa presente un plan con actividades para el afio 2017 orientado a

instituciones educativas.

Sobre la percepcién del servicio, mencionan que la poblacidn se encuentra satisfecha
pero con ciertas inquietudes sobre las aguas residuales que se evacuan directamente
al rio Mayo. Ademds, sugieren que la EPS brinde charlas de higiene a las Instituciones
Educativas de la ciudad, para prevenir el desperdicio del agua potable. Asimismo,
proponen la capacitacion del personal de mantenimiento y limpieza de las escuelas,
para que sepan como arreglar fugas y cdmo identificarlas, anadiendo que el MINEDU
cuenta con presupuesto especifico para el mantenimiento de las Instituciones

Educativas.

Por ultimo, el personal se encuentra muy motivado con acciones de sensibilizacidn a
niflos sobre el uso responsable, cuidado del agua y conservacidon de cuencas. Ofrecen
apoyar con certificados de capacitacion para motivar mas a las Instituciones Educativas

y recomiendan proyectos de renovacion de los grifos por dispositivos mads sostenibles.

Ministerio Publico: Es un actor con el que la Empresa estd vinculado por denuncias
respecto a casos de corrupcién y mal uso de dinero de la EPS para las obras. Asi como
también denuncias sobre la calidad de agua y el servicio de saneamiento,

principalmente por la evacuacién de las aguas residuales al rio Mayo.

Autoridad Regional Ambiental — ARA del Gobierno Regional de San Martin: Actor
clave que se muestra receptivo con la gestién de la EPS Moyobamba y con quien se
viene trabajando de forma articulada en procesos relacionados a la Gestidon Integrada
de Recursos Hidricos en la subcuenca del Alto Mayo. Por el acercamiento que se tiene
con el ARA, se percibe que no conocen a profundidad y de forma clara la labor de
OTASS, por tanto a través del presente plan se brindara mayor informacién y
comunicacion al respecto y se sugiere establecer un convenio marco interinstitucional

para realizar trabajos conjuntos en saneamiento y conservacion de cuencas.

Universidad Nacional de San Martin-Facultad de Ecologia e Ingenieria Sanitaria: Es un
aliado para el trabajo de sensibilizacidn y percepcién del usuario. También contribuye

con estudiantes practicantes en la realizacidon de actividades del buen uso del agua y
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conservacion de cuencas. Considera a la EPS como un aliado que brinda oportunidades
para que los estudiantes realicen practicas pre profesionales e investigacidon a través

de trabajos de tesis.

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento: Es el ente rector de los
servicios de agua y saneamiento en el Pais. Actualmente cuenta con una oficina
descentralizada en la ciudad de Tarapoto. Desde donde estara brindando el apoyo a la

Empresa, ademads de supervisar y fiscalizar.

Comité Gestor del Mecanismo de Retribucion por Servicios Ecosistémicos: Es un
aliado estratégico para el trabajo de implementacidon del Mecanismo de Retribucién
por Servicios Ecosistémicos de Moyobamba que la Empresa desarrolla. Lo que implica
actividades de sensibilizacion comunicacién con usuarios y a posesionarios ubicados en

las cuencas, que son las principales fuentes de agua para Moyobamba.
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Javier Rios Saavedra Radio Latina
Alfonso Romero Vasquez Deportes
William R. Rodriguez Guzman Radio Virtual
Edwin Vargas Davila Televida
Porfirio Centurién Tapia MTV.

Rebeca Arbildo Salas Royal Tv
Franclin Lavan Jara Radio selva Television
Karolina Becerra UGEL

6. Plan de Comunicacion Externa
6.1 Introduccién
EPS Moyobamba actualmente cuenta con 11,909 conexiones activas en los sectores de

Calvario, Zaragoza, Belén y Lluyllucucha.

Los usuarios de la EPS son nuestro publico objetivo. Por lo tanto, se requiere disefiar una
estrategia de comunicacién eficiente para informarles de manera oportuna, sencilla y
clara. Las campanias disefiadas deben tener el objetivo de informar y reforzar la relaciéon

con los usuarios.

Se busca presentar a la EPS como una entidad transparente y moderna, capaz de gestionar
de la mejor manera el recurso hidrico. Para ellos se trabajardn diversas actividades que
presenten los cambios y las continuas mejoras que esta ejecutando la EPS, entre ellas el

trabajo con la OTASS y lo que implica el Régimen de Apoyo Transitorio.
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6.2 Publico Objetivo del Plan de Comunicacion Externa

Publico
Primario

Publico

Secundario

Aliados
Estratégicos

e Usuarios de la EPS

« Periodistas Locales

e Medios de Comunicacion
e Gerentes de la EPS

« Dirigentes Zonales, Municipalidades Distritales.

e Trabajadores de la EPS
« Centros Autorizados de Pago - CAR
* Empresas aliadas
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6.3 Objetivos

Objetivo General

Incrementar el porcentaje
de usuarios satisfechos con
respecto al desempefio
general del 69% al 80%

(Referencia: Pagina 18)

Objetivos Especificos

Informar de 28% al 55% de
los usuarios, como minimo,
sobre el accionar de la
empresa.

(Referencia: Pagina 23)

Indicador

Porcentaje de poblacién
gue manifiesta estar
muy satisfecha o
satisfecha con el
desempefio general de
la EPS.
Porcentaje de poblacién
gue percibe cambios en
el servicio que brinda la
EPS en comparacion a
los ultimos 3 afios.
Porcentaje de poblacion
gue asegura haber
recibido informacién de
parte de la empresa.
Indicador

Porcentaje de la
poblacién que recibe
informacién emitida
por la EPS.

Fuente de Verificacion

Informe de la encuesta
a usuarios.

Fuente de la verificacion

Informe de la encuesta
a usuarios.

Incrementar de 41% al 70%
la cantidad de usuarios que
sefala saber en qué utiliza
la EPS el dinero que
recauda por los pagos del
servicio.

(Referencia: Pagina 29)

Porcentaje de la
poblacién que
manifiesta saber en qué
se utiliza el dinero de
Sus pagos.

Informe de la encuesta
a usuarios
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6.4 Ejes Tematicos
e Empresa Comunicativa y Transparente: Deseamos entablar una comunicaciéon

activa con los usuarios donde se les informe todas las actividades, proyectos y
emergencias de manera oportuna. De este modo se espera convertir al usuario en
un aliado, que comprenda que el trabajo que se realiza a diario en la EPS se
materializa en el agua que llega a sus hogares. La EPS estd interesada en fortalecer
la relacion con los usuarios a través de la comunicacién, por ello buscard no sélo
emitir informacion, sino que buscard crear espacios de encuentro con los usuarios
en donde podran escuchar y atender sus dudas, consultas y necesidades.

e Empresa Moderna: Mediante Resolucién del Consejo Directivo N2 008-2015-
OTASS/CD de fecha 22 de setiembre de 2015, se resuelve declarar el inicio del
Régimen de Apoyo Transitorio de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Moyobamba - EPS Moyobamba S.R.L. ratificada por el Ministerio
de Vivienda, Construccion y Saneamiento, mediante Resolucién Ministerial N2 338-
2015-VIVIENDA de fecha 17 de diciembre de 2015. A pesar de estas resoluciones,
tanto la sociedad civil organizada (FEDEIMAN), la direccion de la EPS como la
autoridad municipal se opusieron al ingreso al régimen por lo que fue necesario un
proceso de sensibilizacion llevado a cabo por los funcionarios de OTASS. Este
proceso no logrd resultados durante varios meses, por el contrario los actores
locales endurecieron su oposicion a la incorporacién de la EPS al RAT. En este
contexto se logrd conciliar con estos actores acordando la Asistencia Técnica de
Proagua Il en la elaboracién del PAU.

El objetivo de este Régimen, es el de "incrementar la cobertura, asegurar la calidad
y la sostenibilidad de los servicios de saneamiento y en particular el equilibrio
financiero de las EPS"; Es interés de la EPS el dar a conocer los Programas,

Proyectos, Actividades y Obras que se ejecutardn en el marco de este Régimen.
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6.5 Campaiia de Comunicacion Externa

Objetivo Publico

Objetivo

Actores
involucrados

. sy = - . Fuente de
Eje tematico | Campaiia Actividad Indicador e oo Responsable
verificacion

Especifico

Informar al
55% de los
usuarios,
como
minimo,
sobre el
accionar de
la empresa

Empresa
comunicativa

Y
transparente

Campafia "Tu EPS te informa"

Usuarios de la EPS

Resumen de informacion
mensual sobre las
diferentes actividades
/avances que realiza la
Entidad.

Difusion de
publireportaje en los
principales medios de

comunicacién radio, EPS, CAR. Salas

de Atencidn al
cliente

television y redes sociales

Masivo

Elaboracion de spots para
Radio y Television sobre
pago puntual y
vencimiento de recibos.

Difusion de spots por
Radio y Television sobre
pago puntual y
vencimiento de recibos.

Gerentes de la
EPS e Imagen
Institucional

N° de informes
elaborados

N° de
publirreportajes
enviados

Grabacidn de spot

N° de medios que
difundieron el spot

Encuesta de
percepcion,
archivo digital

Encuesta de
percepcién

Encuesta de
percepcion,
archivo digital

Encuesta de
percepcion

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional
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7

Informar al
55% de los
usuarios,
como
minimo,
sobre el
accionar de
la empresa

=ﬂ$

IS

—

£

Empresa c
Comunicativa g
wv

v &
Transparente 2
Empresa =m
Moderna S

Qo

IS

©

o

Usuarios de la EPS

Elaboracion de spots de
proceso comercial (toma
de lectura, premiacion
por pago puntual, como
efectuar un reclamo, etc)

Difusion de spots de
proceso comercial (toma
de lectura, premiacion
por pago puntual, como
efectuar un reclamo, etc)

Avisos de contingencia
(cortes de agua, roturas
de tuberia, lluvias,
sequias, mantenimiento
de planta y captaciones)
a través de radio, TVy
redes sociales

Avisos de contingencia
(cortes de agua, roturas
de tuberia, lluvias,
sequias, mantenimiento
de planta y captaciones)

a través de perifoneo por

las zonas mas alejadas.

Masivo

Comunitario

Medios de
Comunicacion

EPS, Medios de
comunicacion

Imagen
Institucional
EPS, Medios de
comunicacién
Imagen
EPS e
Institucional

Grabacidn de spot

N° de medios que
difundieron el spot

Archivo de medios
que difundieron el
aviso

Archivo de video del
dia del perifoneo

Encuesta de
percepcion,
archivo digital

Encuesta de
percepcién

Encuesta de
percepcion

Encuesta de
percepcion

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional

Area de
Imagen
Institucional
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anual de percepcidon de 2 Indicadores
9 . o EPS EPS e Imagen o Plan 2017 Imagen
usuarios (encuestas y e o sefialados en el Plan N
[} Institucional Institucional
grupos focales) 2
10 Anadlisis de data 'y Resultados Informe
elaboracidn de informe encuestas y focus Diagndstico
‘©
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2 Imagen
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Evaluacion trimestral del g Institucional
1 Plan de Comunicacién del s Cumplimiento de Informe de
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_ Institucional
“©
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9 b= v Elaboracién de un video
>o% d('e os Empt"esa' aE; £ reportaje sobre la Archivo digital y
12 usuarios, | Comunicativa 2 ‘T: :‘I' J” del PTAP EPS Video grabado Encuesta de Area de
clorno y a S potabilizacion del agua. percepcion Imagen
minimo, Transparente S 3 Lo
[ = — - Institucional
sobre el Empresa s S Difusién de un video dios d
accionar de Moderna S =) reportaje sobre la s Me 10s de Imagen e ) Encuesta de
13 | 5 empresa g— bilizacion del @ | comunicaciény Institucional Difusidn de video ercencion
8 potabilizaciéon del agua. = salasde espera p p
Disefio de mensajes que
irdn en los recibos de . - E
14 T EPS Mensajes disefiados ncuestaT ,de
agua para su distribucion percepcion
"La Eps en tu barrio: 2 Encuesta de
15 Charlas itinerantes en los % Barrios de Imagen Ferias itinerantes percepcion /
barrios de Moyobamba g Moyobamba Institucional realizadas por mes Registro
S fotografico
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16

17

18

19

Informar al
55% de los
usuarios,
como
minimo,
sobre el
accionar de
la empresa

Empresa
Comunicativa
y
Transparente
Empresa
Moderna

Campaia “Tu EPS te

informa”

Usuarios de la EPS

Confeccion de Toldo con
logo de la entidad y
mensaje

Construccion de médulo
portatil

Elaboracidn, disefio e
impresién de afiches A3
para atencion al cliente

Elaboracion, disefio e
impresion de tripticos
para atencion al cliente

Masivo

EPS

EPS

EPSy CAR

Toldo con logo de la
EPS

Mddulo con logo
EPS

Afiches disefiados
impresos

Usuarios EPS

Tripticos disefiados
e impresos

Comprobante de
compray
registro
fotografico
Comprobante de
compray
registro
fotografico

Encuesta de

percepcién

Encuesta de
percepciéon

Area de
Imagen
Institucional
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Elaboracion de un resumen de informacion mensual para difundir a través de la
Radio y Televisidon sobre las diferentes actividades que realiza la Entidad: Armar un
guién con lenguaje sencillo que describa las mejoras y avances en el servicio que la
empresa realiza mes a mes, esto ird acompafiado de imagenes (formato avi, HD o
full HD, duracién: max. 01:30min).

Grabacidn de spots para Radio y Televisidon sobre pago puntual (incluir centros
autorizados) y vencimiento de recibos: Elaboracidn de un guién para tv y radio con
un tiempo aproximado de 30 a 40 segundos.

o Difusidon de spots por Radio y Televisidon sobre pago puntual (incluir centros
autorizados) y vencimiento de recibos: Difundir los spot en los medios de
mayor sintonia evaluando el horario de mds consumo por los usuarios,
Radio en el dia y televisidon a partir de las 07:00 pm hasta las 10:00 pm.
Asimismo, realizar alianzas con entidades publicas o privadas, como
bancos, municipalidad que tienen televisores en areas de atencién al
cliente, para difundir estos mensajes de interés de toda la poblacion.

Grabacion de spots para Radio y Televisiéon sobre proceso comercial: toma de
lectura, cdmo efectuar un reclamo, beneficios del medidor y vencimiento de
recibos. Elaboracidn de un guién para tv y radio con un tiempo aproximado de 30 a
40 segundos.

o Difusién de spots por Radio y Televisidon sobre procesos comerciales en los
medios de mayor sintonia evaluando el horario de mdas consumo por los
usuarios, Radio en el dia y televisidn a partir de las 07:00 pm hasta las 10:00
pm. Asimismo, realizar alianzas con entidades publicas o privadas, como
bancos, municipalidad que tienen televisores en areas de atencién al

cliente, para difundir estos mensajes de interés de toda la poblacién.
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Avisos de contingencia (cortes de agua, rupturas de tuberia, lluvias, sequias,
mantenimiento de planta y captaciones) a través de radio, televisiéon y redes
sociales. Previas coordinaciones con los encargados de los Dpto. de Control de
Pérdidas y Mantenimiento — Operaciones, Catastro Técnico de la Gerencia de
Operaciones, de la Gerencia Comercial con el Dpto. de Catastro y Medicién de
Consumo, para poder redactar el comunicado con anticipacion y distribuirlo via
correos de los comunicadores sociales. Hacer seguimiento con los medios para
confirmar recepcién de los comunicados.

Avisos de contingencia (cortes de agua, rupturas de tuberia, lluvias, sequias,
mantenimiento de planta y captaciones) a través de perifoneo por las zonas mas
alejadas.

o Se contrata los servicios de una motokar con altoparlante por una o dos
horas. Se le dara la ruta y el mensaje de contingencia grabado para que
realice el perifoneo en las zonas afectadas.

Estudio anual de percepcién de los usuarios: se implementara el mismo formato de
encuesta que realizé la asesora de comunicacién de GIZ al inicio del diagnéstico,
insumo utilizado para la elaboracién del plan de acciones de urgencia (PAU), con la
finalidad de medir el cumplimiento de los objetivos.

o Personal para realizar las encuestas: Se convoca personal externo
(estudiantes de los tecnoldgicos, universitarios, SENATI, entre otros). Se
paga por encuesta realizada S/ 2.00, refrigerio y pasajes S/ 7.00. Cada
encuestador debe entregar un recibo por honorarios para que puedan
recibir su pago.

o Kit de materiales para encuestas: se contempla la compra de tajador, lapiz,
borrador, fotocheck para cada uno de los encuestadores.

o Diseflo e Impresién de certificados para encuestadores: Se elabora el
disefio en tamafio A4, se contempla la impresién a colores en cartulina al
hilo. Los certificados seran firmados por el Gerente General y

posteriormente se hace entrega a los encuestadores.
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o Vaciado de encuestas: Se contrata los servicios de una persona para que
realice el vaciado de las encuestas. Pago por encuesta ingresada al Excel es
de S/. 0.40.

e Agua limpia y segura para Moyobamba

o Grabacion de video reportajes sobre la potabilizacion del agua en HD,
duracién de maximo 3 minutos.

o Elaboraciéon de un guidn en coordinacion con el Dpto. de Control de
Calidad.

o Difusiéon de un videoreportaje sobre la potabilizaciéon del agua: en los
medios preferidos por los usuarios de EPS Moyobamba, segun el
Diagndstico de percepcion 2016.

e Disefio de mensajes que iran en los recibos de agua para su distribucion:

o Coordinar con el Dpto. de facturacion y cobranza los 28 de cada mes para
alcanzarle el mensaje que se va a publicar, antes de ser repartidos, existe
un pequeiio espacio en los recibos donde se puede enviar mensajes cortos
sobre cuidado y ahorro de agua y medioambiente.

e La EPS en tu barrio: Charlas itinerantes en los barrios de Moyobamba:

o Confeccidn de Toldo con logo de la entidad y mensaje. Evaluar las medidas
gue va tener el toldo y buscar al confeccionista para su ejecucion.

o Construccién de médulo portatil: contratar a un carpintero o disefiador de
estructuras para armar este mddulo donde se colocard a una o dos
personas designadas por la empresas y que se encargaran de explicar
temas como: funcionamiento del medidor, cémo se realizan las tomas de
lectura en los medidores, cdmo presentar un reclamo. Entre otros.

e Mejoramos la atencidn al cliente

o Diseno de afiches para atencién al cliente. Con informacién importante
para los usuarios que visitan la oficina de Atencidn al Cliente. Es importante
gue estos tengan imagenes claras, evaluar los mensajes a publicar

conjuntamente con el area comercial. El disefio esta a cargo de personal
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externo, a quien se le paga por producto realizado, siempre con la
supervisiéon del encargado de la oficina de Imagen Institucional.

o Impresién de afiches A3 para atencidn al cliente: Trabajaremos la impresion
de los afiches y tripticos en couché full color de 150 gramos.

o Disefio de tripticos para atencidn al cliente: A cargo del disefiador externo
nosotros le proporcionamos la informacién a publicar.

o Impresién de tripticos para atencién al cliente: Trabajaremos la impresién

de los afiches vy tripticos en couché full color de 150 gramos.
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6.6 Cronograma de actividades y presupuesto

PLAN DE COMUNICACION EXTERNA

Objetivo: La poblacién que asegura haber recibido informacién de la EPS, se incrementa a 55%
Piiblico Obietivo: Usuarios de la EPS
Cronograma
N2 Acciones / Actividades MESES Cantidad Costo unitario Costo total
1 2 345 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Campaiia "TU EPS TE INFORMA"

Elaboracién deun resumen de informaciéon mensual para difundiratravés de la Radio y Televisidn sob re las

2.1 |diferentes actividades querealiza la Entidad. 18 s/. - | s/ -

A Difusion del publireportaje en los principales medios de comunicacién radio, television y redes sociales. 18 s/. 300.00 | 5. 5,400.00
Grabacion de spots para Radio y Television sobre pago puntual (incluir centros a u torizados) y

2.2 |\ encimiento derecibos. 1 S/. 1,000.00| S/. 1,000.00
Difusidn de spots por Radio y Television sobre pago puntual (incluir centros a utorizados) y

@ |vencimientoderecibos. 16 S/ 300.00  s/. 4,800.00

23 Grabacion de spots de proceso comercial (toma de lectura, premiacién por pago puntual, como efectuar un 3 s/, 1,00000| s/. 3,000.00
reclamo, e tc)
Difusion de spots de proceso comercial (toma de lectura, premiacién por pago puntual, como efectua

a. 16 S/. 300.00 | S/. 4,800.00
runreclamo, e tc)
Avisos de contingencia (cortes de agua, roturas de tuberia, lluvias, sequias, mantenimiento de planta y

2.4 |capta ciones) a traves de radio, television y redes sociales 18 S/. 300.00 | S/. 5,400.00
Avisos de contingencia (cortes de agua, roturas de tuberia, lluvias, sequias, mantenimiento de planta y

2.5 |captaciones) a traves de perifoneo por las zonas més a le jadas. 54 S/. 30.00| S/. 1,620.00
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Cronograma
Acciones / Actividades MESES Cantidad Costo unitario Costo total

1 2345 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Campaiia "TU EPS TE INFORMA"

2.6 |Estudio anual de percepcion de los usuarios
| i6 | i | i6 |
a mpreflon de erTcuestas a 'os usuarios sobre la percepcién de los 600 $/.0.50 $/.300.00
servicios que brinda la entidad
P | li | t t lizadas,
c ers.oné para re.a izarlas encuestas (pago porencuesta realizadas 30 $/.50.00 5/.1,500.00
refrigerio y pasajes)
d. Kit de materiales para encuestas (tajador, lapiz, borrador, fotocheck) 30 S/.7.00 S/.210.00
Disefi | iond rtificad tad | i
o isefio e mpres!t?n e certifica ‘ois para enc.ues a ores.a os usuarios 30 $/.2.00 5/.60.00
sobre la percepcion de los servbicios que brinda la entidad
f. Vaciado de encuestas 600 S/.0.40 S/. 240.00
2.7 |Agua limpia y segura para Moyobamba
a. Grabacion de video reportaje sobre la potabilizacién del agua. 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
b. Difusién de un video reportaje sobre la potabilizacion del agua. 14 S/. 500.00 S/. 7,000.00
2.8 [Disefio de mensajes que iran en los recibos de agua para su distribucién 9 S/.0.00 S/.0.00
2.9 |"La Eps en tu barrio: Charlas itinerantes en los barrios de Moyobamba 7 S/.0.00 S/.0.00
a. Confeccion de Toldo con logo de la entidad y mensaje 1 S/. 800.00 S/. 800.00
b. Construccion de moédulo portatil 1 S/. 5,000.00 S/. 5,000.00
2.10 |Mejoramos la atencion al cliente
a. Disefio de afiches A3 para atencidn al cliente 1 S/. 150.00 S/. 150.00
b. impresion de afiches A3 para atencidn al cliente 4 S/. 40.00 S/. 160.00
c Disefio e impresion de tripticos para atencion al cliente 1 S/. 150.00 S/. 150.00
d. Impresidn de tripticos para atencién al cliente 1000 S/.0.35 S/. 350.00
S/. 43,940.00




7. Plan de Comunicacion Interna

7.1 Introduccion

Los trabajadores de la empresa constituyen los ejes de soporte del servicio que
brinda EPS Moyobamba. Su trabajo es importante y tiene como resultado brindar
un servicio de calidad. Esa calidad se obtiene con un trabajo de equipo coordinado.
Por ello, la estrategia de este plan de comunicacién interna busca desarrollar un
mejor clima laboral, colaboracién en los colegas, asi como un mayor sentido de
pertenencia con la empresa.

7.2 Publico Objetivo del Plan de Comunicacion Interna

~\
eTrabajadores de la EPS
Publico
Primario Y,
~
eTrabajadores de Services
Publico eUsuarios EPS
Secundario )

eGerencia General
eRecursos humanos
eOficina Informatica
*0TASS

*GIZ
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7.3 Objetivos
Objetivo General
Promover el 70% de
trabajadores, como
minimo, se sienta
satisfecho con el clima
laboral

Objetivos Especificos

Mejorar en un 50% la
comunicacion entre los
trabajadores de la EPS

Indicador
Porcentaje de trabajadores que
se sienten satisfecho con el
clima laboral.

Indicador

N° de reuniones entre areas.
Porcentaje de canales de
comunicacion institucional
desarrollados (Teléfono, correos
corporativos)

Fuente de Verificacion

Resultado de encuesta a

trabajadores.

Fuente de la verificacion

Actas de reuniones

Informe de Informatica /
Gerencia sobre sistemas

de comunicacion.

Encuesta de Clima

Laboral y Comunicacion

Interna.

Aumentar en un 25% la
identificacion de los
trabajadores con la

empresa

N° de trabajadores que
participan de actividades
realizadas por la empresa.
Porcentaje de trabajadores que
indican que tienen una buena
relacién con sus compaiieros.

Informe de actividades

de integracién
realizadas.
Entrevistas a
trabajadores.

Resultado de encuesta a

trabajadores.

Incrementar en un 25%
el compromiso del
trabajador de brindar un
servicio de calidad

Porcentaje de trabajadores que
dice sentirse motivados por su
trabajo en la EPS.

Porcentaje de trabajadores que
sefialan estar comprometidos
con la EPS.

Porcentaje de la satisfaccion de
usuarios con respecto al
desempefio general de la EPS.

Encuesta a trabajadores.
Informe de la encuesta a

usuarios.

77




DIAGNOSTICO SOCIAL, PLANES DE COMUNICACION Y DE EDUCACION SANITARIA 2017 - 2018

7.4 Ejes Tematicos

e Empresa Comunicativa: Se recomienda posicionar una EPS comprometida con los
usuarios y trabajadores, que fomente la integracién de los trabajadores de la EPS
con el fin de elevar su desempefio laboral mediante el uso apropiado de los
canales de comunicacion interna.

La empresa comunicativa hace uso de canales de comunicacién efectivos, tanto a
nivel interno como externo. En esa linea, la transparencia en las comunicaciones es
un aspecto clave, no solo en cuanto a practicas relacionadas a la gestién del agua,
sino en cuanto a prdcticas laborales y al adecuado manejo y difusién de

informacidn, con el fin de incrementar la confianza de la ciudadania.
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7.5 Campaﬁa de Comunicacidn Interna

Objetivo Publico Actores Fuente de
Campana Actividad Indicador Responsable
Especifico tematlco Objetivo involucrados verificacion

Mejorar en un
50% la
comunicacién
entre los
trabajadores de
la EPS

Empresa
comunicati
va

Campana "Es importante lo que haces"

Trabajadores de la EPS

Actualizacion mensual del
periédico mural

Reuniones de socializacién y
de informacidn entre
gerentes y trabajadores sobre
actividades que desarrolla la
EPS

Disefio e impresion de boletin
interno bimensual

Impresion de tarjetas de
saludo por la celebracion de
fechas importantes
(cumpleafios, navidad, Dia de
la Madre, Dia del Padre)

Implementacion de whatsapp
en los teléfonos de jefes de
areas y equipo de
emergencia.

Elaborar sondeo de opinién a
los trabajadores

Socializar metas y objetivos
de cada semestre

Comunitario

Trabajadores de
la EPS

Recursos
Humanos
EPS
Oficina
Informatica

Gerencia
General

N° de periddicos

murales instalados

N° de reuniones

N° de actas de
reunion

N° de boletines
impresos y
entregados

N° de tarjetas
impresasy
entregadas

N° de teléfonos
implementados

N° de encuestas
realizadas

N° de reuniones.
Actas de reunion

Encuesta de
comunicacion

Encuesta de
comunicacién

Encuesta de
comunicaciény
acta de entrega

Area de
Encuesta de Imagen
comunicaciény | |nstitucional

fotografias

Encuesta de
comunicacion

Resultados de
sondeo

Objetivos
socializados



Con esta campafia se busca reforzar y consolidar la identidad corporativa en los
trabajadores mediante los trabajos de comunicacion interna. El propdsito es
informar a los trabajadores de todas las dreas y de todas las unidades
operativas sobre los distintos acontecimientos importantes de la empresa. Esta
campafia se realizard a través de una revista de comunicacién interna
bimensual. Se espera que, con la mejora en la comunicacion interna, mejore el
clima laboral.

Ademas, se proponen reuniones gerenciales y de areas quincenales. Se tomara
acta y compartird con todos los participantes.

Asimismo, se reforzara los canales de comunicacidon interna: actualizacidn
constante del periédico mural, tanto en la oficina central como en la Planta de
tratamiento.

Se fomentardn las reuniones de confraternidad para las celebraciones de los
cumpleaiios del mes, Dia de la Madre, Dia del Padre, Fiestas Patrias.

Por ultimo, se socializara las metas, objetivos y organigrama en cada area de la
empresa.



7.6 Cronograma y Presupuesto

Cronograma

Acciones / Actividades MESES Cantidad

1 2 3 45 67 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Campana "Es importante lo que tu haces"
Objetivo: Mas del 90% de trabajadores opinan que la comunicacién entre areas es fluida

Publico Objetivo: Trabajadores de la EPS

Costo

unitario

Costo total

Actualizacién mensual del peridédico mural. 1,800.00
Reuniones de socializacion y de iformacion entre

1.2 |gerentes y trabajaores sobre las actividades que 10 S/. - s/ -
desarrolla la empresa
Disefio de boletin interno bimensual (A5 co 4 pag.

1.3 9 S/. 150.00 | S/. 1,350.00
Internas)

a. Impresion de boletin internobimensual - . . . - - - - 900 S/. 5.00|S/. 4,500.00
Impresion de tarjetas de saludo por la celebraciéon
de fechas importantes (cumpleafios del mes,

1.4 600 S/. 1.00 | s/. 600.00
navidad, aniversario de la EPS, dia del trabajo, dia / /
de la madre, del padre y fiestas patrias)
Implementacion de whatsapp en los telefonos de

1.5 |Jefes de areas y equipo de emergencia para 38 S/. -1 s/ -
creacion de grupo de informacion inmediata.

16 Elabo.rauon de un sondeo de opinidn a los ) s/. Y i
trabajadores.

1.7 [Socializar las metas y objetivos de cada semestre. 3 S/. -1 S/. -

TOTALS/. 8,250.00



8. Plan de Educacion Sanitaria y Ambiental

8.1 Introduccion

El plan de Educacion Sanitaria es elaborado en base al Diagndstico Social 2017.
Tiene el objetivo de sensibilizar a los usuarios sobre el valor econémico del agua, el
adecuado uso de los servicios sanitarios, y la concientizacion sobre el cambio
climdtico. Para lograrlo se propone un trabajo sectorizado por publicos. Se
trabajard con usuarios Tradicionales y con Usuarios No Domésticos, Comedores
Populares, Mercados e Instituciones Educativas. Los aliados serdn los medios de
comunicacidn, Defensa Civil, Bomberos, Gobierno Regional, Sunass, Otass y el
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento.

8.2 Publico objetivo del Plan de Educacién Sanitaria

eUsuarios de la EPS

Publico
Primario

e Industrias y Comercio
» Comedores Populares
* Mercados
Publico « Instituciones educativas
Sl=eliotelziple, *Usuarios No Domésticos

* Medios de Comunicacién

e Empresas aliadas

¢ Defensa civil, Bomberos, Gobierno Regional y Pobladores en
riesgo

e Sunass

*OTASS y MVCS

e Trabajadores de la EPS
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8.3 Ejes Tematicos

e Valor Econdmico del agua: Si bien la mayoria de los usuarios le asigna un valor
econdmico al agua, las pérdidas de la empresa debido a conexiones clandestinas o
escasa micromedicion sefialan hdbitos pocos sostenibles y falta de concientizacién
sobre el costo que implica el proceso de potabilizacién y conexion domiciliaria del
agua potable. Es por ello que resulta necesario orientar el plan de educaciéon
sanitaria a proporcionar informacién sobre la gestidn del agua dulce y el ciclo
hidrico local, asi como el costo que implica su captacidn, potabilizacién y
distribucidn.

e Buen uso de los servicios: Para evitar la frecuencia de atoros y colapsos de redes
de alcantarillado es necesario promover un buen uso del alcantarillado y las
instalaciones sanitarias. Asimismo, el plan deberd orientarse a estrategias
educativas que incrementen una cultura de ahorro y uso responsable del agua en
usuarios, con el objetivo de disminuir la existencia de fugas, clandestinos y habitos
poco sostenibles. Dicho enfoque plantea que el mejoramiento depende en gran
parte del uso sostenible del recurso hidrico por parte de usuarios y ciudadanos en
general.
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8.4 Objetivos

Objetivo General

Sensibilizar al 70% de los
usuarios sobre el valor
econdmico del agua y el
adecuado uso de los servicios
sanitarios con el fin de
reducir el porcentaje de agua
no facturada y preservar las
redes de alcantarillado

Objetivos Especificos

Informar al 50% de usuarios
sobre el valor econémico del
agua.

Indicador
Porcentaje de usuarios a
favor de la micromedicidn.
Porcentaje de cobranza
efectiva.

Porcentaje de la poblacién
que reconoce el servicio de
agua como el mas
importante de los servicios
urbanos.

Indicador
Porcentaje de usuarios que
pagan a tiempo sus recibos.
Porcentaje de la poblacién
gue de sélo poder pagar un
servicio al mes pagaria el de
agua y desagte.

Porcentaje de reduccion de
agua no facturada.
Numero de reparaciones
realizadas por gasfiteros de
la EPS.
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Fuente de Verificacion

Informe de la encuesta a
usuarios.

Fuente de verificacion

Informe de la encuesta a
usuarios.

Acta de visitas realizadas
por gasfiteros del hogar
en campafas.
Fotografias.

Sensibilizar a 300 estudiantes
en Instituciones Educativas
sobre el valor econémico del
agua y el adecuado uso de
los servicios sanitarios.

Porcentaje de reduccién de
consumo de las instituciones
educativas.

N° de alumnos
sensibilizados.

Record de facturacién de
los colegios participantes

de la campaiia.

Registro de asistencia de
actividades en las IE.
Lista de participantes en
actividades propuestas
por la EPS.
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8.5 Campaiias de Educacién Sanitaria

Objetivo Eje - Publico .. Actores . Fuente de
! rer J, ) Campana . . Actividad . Indicador e .. Responsable
Especifico | tematico Objetivo involucrados verificacion

Contratacion de un asistente

ara el desarrollo © EPSy Informe de
_p oY 3 actividades | EPS, RR.HH RR.HH trabajo
monitoreo de las actividades 3
fuera mensual
programadas para Edusan
Grabacién de 02 video 02 videos

reportajes sobre la sobre

EPSy conservacio

conservacion de las cuencas 02 archivos de

1 de Rumiyacu, Mishquiyacu, eMPresas  yYsuarios de la n de video
L aliadas EPS cuencasy
Almendra y Juninguillo y el
buen uso

buen uso del agua potable

;5; Medios de del agua
Informar al © comunicacién
50% de s ° Difusién de 02 video TV locales , Contrat Area de
usuarios & £ - reportajes sobre Empresas 02 wdgos onratos “oN | imagen
sobre el > 3 & conservacion de cuencasy Bancos, aliadas dlfundlqlos medps d.e, Institucional
valor PN E = buen uso del agua potable g salas enmedios  comunicacion  \ gqycacion
econémico E o 3 2 espera Trabajadores Sanitaria
del agua ‘g g _ué § de las I.E
§ § § Pasantia con usuarios de agua PTAP San Registro de
3 % _8 a las microcuencas de Mateo Pasantias participantes
> © Rumiyacu, Mishquiyacu y realizadas ,
e /Fotografias
s Almendra Cuencas
§
Polos,
Merchandising para visitas: Imagen gorras, Cargo de
4 polos, gorras, calendarios, EPS Institucional y | calendarios, pedido /
tomatodo, jarras Edusan tomatodo, Fotografias

jarras
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10

Informar al
50% de
usuarios
sobre el

valor
econdémico
del agua

Sensibilizar
a 300
estudiante
s sobre el
valor
econdémico
del aguay
el
adecuado
uso de los
servicios
sanitarios

Valor econdémico del agua y buen uso de los servicios

Campafia “Toky, el guardian del agua 'y

escuelas saludables”

Usuarios de la EPS

Instituciones Educativas

Disefio e impresién de 5
gigantografias con mensajes
sobre el cuidado del agua 'y

medioambiente

Renovacion del disfraz de la
mascota Toky

Elaboracidn, disefio e
impresién del cuento para
colorear Toky

Practicas de habitos
saludables y uso eficiente de
los servicios en 11 colegios

Kit de utiles de aseo personal
demostrativo

Concurso de dibujo y pintura
donde participan 11 colegios

Masivos

Comunitario

EPS

Principales
calles

EPS

Barrios de
Moyobam
ba

Colegios
de
Moyobam
ba

Imageny
edusan

Usuarios de la
EPS

Personal de la
EPS

Personal de
colegios

05
gigantografi
as

01 disfraz
de mascota

01 cuento
disefiado e
impreso

N° de
charlas en
colegios

N° de kits
comprados

N° de
concursos
realizados

Cargo de
pedido /
Fotografias

Disfraz y
fotografias

Comprobante
de disefo e
|mpre5|on/ Area de
ejemplar de
) Imagen
archivo e
Institucional
y Educacién
Sanitaria

Fotografias

Orden de
pago/
Fotografias

Fotografias
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11

12

13

14

15

16

17

Sensibilizar
a 300
estudiante
s sobre el
valor
econdmico
del aguay
el
adecuado
uso de los
servicios
sanitarios

Valor Econémico del Agua y Buen Uso de los servicios

Campafia “Toky, el guardian del agua y escuelas saludables”

Instituciones Educativas

Eleccidn del guardian del
agua en 11 colegios (4to, 5to
y 6to de primaria)

Pasacalle por el “Dia mundial
del agua” con colegios

Taller “Gasfitero en el hogar”
en 11 colegios

Disefio e impresion de cartilla
de capacitacion “Gasfitero en
el hogar”

Chaleco para gasfitero que
dictara el taller “Gasfitero en
el hogar”

Caja de herramientas para el
gasfitero

Honorarios de los gasfiteros
que dictaran los talleres

. Comunitario
Masivo

Comunitario

Educacidn
Sanitaria,
Imagen
Barrios de | Institucional y
Moyobam Personal de
ba colegios
Colegios
de
Moyobam
ba Edusan e
Imagen
Institucional
EPS,
EPS,
colegios, Colegios
PTAP

N° de
guardianes
seleccionad

os

Realizacion
de pasacalle

N° de
talleres
realizados

Cartilla de
capacitacion
impresa

N° de
chalecos
comprados

Cajade
herramienta
s comprada

Gasfiteros

Fotografias

Fotografias

Registro de
colegios /
fotografias

Orden de pago
/ archivo

Orden de pago

Orden de pago
/ fotografia

Orden de pago
/ Fotografias

Area de
Imagen
Institucional
y Educacién
Sanitaria
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18

19

20

21

22

23

Sensibilizar
a 300
estudiante
s sobre el
valor
econdémico
del aguay
el
adecuado
uso de los
servicios
sanitarios

Informar al
50% de
usuarios
sobre el

valor
econdmico
del agua

Valor Econdmico del Agua y Buen Uso de los servicios

Campafia “Toky, el guardian del agua
y escuelas saludables”

Campafia “Los aliados del agua”

Instituciones Educativas

Usuarios de la EPS

Visita de estudiantes al vivero
agroforestal y PTAP San
Mateo

Snack para estudiantes que
visitan el vivero y la PTAP

Charlas de sensibilizacién
sobre buenas practicas de uso
eficiente del agua en el
mercado central de abastos y
mercado Ayanama

Megafono

Visita guiada a autoridades y
periodistas a la PTAP San
Mateo y a las microcuencas
Rumiyacu y Mishquiyacu

Chalecos con mensajes sobre
agua y medioambiente

Comunitario

Comunitario

PTAP

Mercados

EPS,
Municipio
Mercados,
Medios de
comunicaci

on

N° de
estudiantes Acta de
que participacion /
realizaronla | Fotografias
Edusan, visita
Colegios,
Gerencia
General
Fotografias
N° de snacks g /
Registro de
entregados .
visita
N° de
talleres
efectuados ’
/ Fotografias
encuesta de
percepcion
de usuarios
Edusan,
Imagen Megsf
Institucional, egatono Orden de pago
. comprado
Gerencia
General,
medios de
icacié .. Registro de
comunicacion  no o visitas 5isita p
ala PTAP ,
Fotografias

N° de Orden de pago
chalecos / fotografias

Area de
Imagen
Institucional
y Educacién
Sanitaria

88



DIAGNOSTICO SOCIAL, PLANES DE COMUNICACION Y DE EDUCACION SANITARIA 2017 - 2018

24

25

26

27

Informar al
50% de
usuarios
sobre el

valor
econdmico
del agua

Valor Econdémico del Agua y Buen Uso de los servicios

Campafia “Los aliados del agua”

Usuarios de la EPS

Agendas con mensajes sobre
agua y medioambiente

Movilidad para el traslado de
autoridades y periodistas a la
PTAP San Mateo y
microcuencas

Lonchera para autoridades y
periodistas que visitan la
PTAP y microcuencas

Firma de convenio
institucional con la Univ.
Nacional de San Martin —

Facultad de Ecologiay
Sanitaria para realizar
trabajos de voluntariado

Comunitario

Local

EPS,
Municipio
Mercados,
Medios de
comunicaci

on

Responsab
le de
Edusany
Decano de
Facultad

Edusan,
Imagen
Institucional,
Gerencia
General,
medios de
comunicacién

UNSMy EPS

N° de
agendas
impresas

N° de
traslados

N° de

loncheras
entregadas

Firma de
convenio

Orden de pago
/ fotografias

Orden de pago

Orden de pago
/ registro de
visitas

Convenio
firmado

Educacion
Sanitaria
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Para realizar ésta campafia, la EPS Moyobamba, a través de requerimiento
presentado por el Departamento de Medio Ambiente y Saneamiento, adjuntando
los Términos de Referencia, contratard a un Asistente para el desarrollo de las
actividades de la campafia, durante 18 meses.

Para la campafia se grabara dos videos reportajes, uno sobre la conservacién de las
microcuencas Rumiyacu, Mishquiyacu, Almendra y Juninguillo; y otro sobre el buen
uso del agua potable. El formato de los videos, serd en full HD, de 5 minutos como
mdaximo, con musica de fondo relacionada a la tematica.

Ambos video reportajes, seran difundidos a través de los medios de comunicacion
de radio y television mas sintonizados por los usuarios. Para ello se hara un contrato
con los responsables de cada estacidn de radio y television. También se difundira en
los televisores de bancos, cooperativas, e instituciones publicas y privadas, durante
18 meses. Para ello se tendra reuniones de coordinacién con los representantes de
cada una de estas instituciones.

La campaia también contempla realizar 6 pasantias a las microcuencas de
Rumiyacu, Mishquiyacu y Almendra, con usuarios de agua, quienes seran invitados
mediante carta por parte de la Empresa, a través del Presidente de cada Barrio.

Las pasantias, se realizardn cada tres meses, en cada una participaran 40 usuarios
(as), para lo cual se contratara dos combis (de 20 pasajeros) por pasantias, haciendo
un total de 12 combis y 240 usuarios en total que estaran participando. También se
requerird loncheras saludables, valorizado en 25.00 Soles cada una. Para ello se
realizard las coordinaciones con la Presidenta de la Asociacion RUMIAL, Teresa Leyva
Cruz, quienes brindan el servicio de loncheras saludables en las microcuencas a
visitar.

De igual manera se va requerir del Merchandising respectivo, para lo cual se enviard
a confeccionar 2,000 polos (500 de Talla S, 1000 de Talla M y 500 de Talla L), color
blanco, de mediana calidad (13 al hilo), con mensajes de la campafia y logo de la
Empresa, estampado a full color. Los mensajes de la campafia lo definird el Equipo
Técnico del Departamento de Medio Ambiente en coordinacion con el Equipo
Técnico de Imagen Institucional y Asesora de GIZ. De la misma manera se enviara a
confeccionar 2,000 gorras, en tela dril americano, color celeste y blanco, con
mensaje y logo de la empresa, bordado a full color.

También se enviara a disefiar e imprimir 1 Millar de calendarios, con informacién y
fotos relacionada a la tematica de la campafia. La informacién sera alcanzada por el
equipo técnico del Departamento de Medio Ambiente, Imagen Institucional vy
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Asesora de GIZ. El calendario serd impreso en papel couché de 350 grs. y a full color.
De igual manera se va a adquirir tomatodos de plastico, con tapa de boca grande, de
capacidad de 0.5 Litro, de color celeste o azul, y jarras de plastico, con tapa, de 2
Litros de capacidad, de color, celeste, azul o transparente, con impresiones de
mensajes y logo de la empresa, a full color. Ambos materiales de buena calidad.

e Se enviard a elaborar, disefiar e imprimir 5 gigantografias, con mensajes de
sensibilizaciéon sobre el cuidado del agua y el medio ambiente. Las dimensiones
seran de 4x3 metros, la calidad del banner serd alta, impresiéon a full color, con
marcos de madera. Uno sera instalado cerca de la Direccidn Regional de Salud (ex
PRONAA), otro en el frontis de la Empresa, otro cerca de ESSalud, otro al costado del
Colegio German Tejada, y otro cerca al mercado de abastos. El costo incluira la
instalacion de las gigantografias en los puntos antes sefialados. Para ello el equipo
técnico responsable, coordinard con los responsables de cada punto donde seran
instalados los banners.”

e Para la campafia se realizard la renovacidon de la Mascota “Toky”, es decir se
contratara los servicios de confeccidon de la mascota, cuyo material es tela peluche,
de alta calidad, color marrén, que llevara un polo de algoddn, de color blanco, con el
mensaje de la campafa y logo de la Empresa, impreso a full color. El equipo Técnico
hard llegar una foto de Toky, a la persona que realizara la confeccion.

e El Equipo Técnico del Departamento de Medio Ambiente, elaborard el guion de un
cuento para colorear. Para ello se contratard los servicios de un disefiador, para
disefar el cuento y luego imprimir 5 Millares, a full color en papel de calidad. El
cuento sera de tamano de A4, de 7 hojas incluida la caratula. El contenido estara
relacionado a las fuentes de agua, y al buen uso del agua potable, la propuesta de
fuente debe ser de fécil lectura, tamafio 14 interlineado, con imdagenes para pintar y
colorear.

8.5.2 Campaiia “Toky, el guardian del agua y escuelas saludables”

e Practicas de habitos saludables y uso eficiente con “Toky” en 11 instituciones
educativas de nivel inicial y primario.

e Para esta actividad el equipo técnico del Departamento de Medio Ambiente e
Imagen institucional, realizara visitas a 11 instituciones educativas para coordinar la
fecha, y hora de la prdactica de habito saludable. Para ello se comprara 11 Kits de
utiles de aseo personal, que se utilizara uno por Institucidon educativa, que consistira
en pasta dental grande, cepillo para dientes, toalla para secar manos y cara, color
blanco de 1x0.50 metros, jabdn en barra, vaso de vidrio.

e También se realizara un concurso de dibujo y pintura, donde participaran 11
Instituciones Educativas de nivel inicial y primario. Para lo cual la Empresa hara

91



DIAGNOSTICO SOCIAL, PLANES DE COMUNICACION Y DE EDUCACION SANITARIA 2017 - 2018

llegar una carta de invitacién a las |.E adjuntando las bases del concurso (elaborado
por el Equipo Técnico el Departamento de Medio Ambiente).

e Los materiales requeridos son 33 Kits de dibujo y pintura (plumones de colores
delgado y gruesos, crayolas, colores, lapiz, tajador, regla, etc.), papel para
impresiones de las invitaciones, premio para los ganadores del Primer, Segundo y
Tercer lugar, valorizado en 5,000 Soles cada premio.

e Enelaulade4to, 5toy 6to grado de primaria de las 11 I.E. se elegira a un estudiante
para desempenar el cargo de “Guardian de Agua”.

e Se comprard 33 cordones e insignias de guardianes que serdn entregados a los
alumnos elegidos.

e Se realizard un pasacalle por el “Dia Mundial del Agua”, la EPS Moyobamba,
mediante carta formal, invitard a las I.E para participar del pasacalle, asimismo
adjuntara a la invitacién, la fecha, hora y tematica del pasacalle.

e Otra actividad importante a realizar en 11 I.E., serd “Gasfitero en el hogar”, donde
participaran los padres de los estudiantes de nivel inicial y primaria en las asambleas
de Padres de Familia de las escuelas. Para ello se contratara los servicios de un
disefiador de la cartilla de capacitacién, que serd de tamano A5, a full color, tamafio
de letra 14, a colores, con imagenes de las acciones a realizar. También se
confeccionaran 02 chalecos de tela Dril Americano, color azul, con bolsillos y logo la
empresa, bordado a full color. Asimismo, se comprara dos cajas de herramientas
para gasfiteria. Se contrataran los servicios de uno o dos gasfiteros a quienes se les
pagara por la realizacién de 13 sesiones de capacitacién a los padres de familia de
las 11 instituciones.

e Estudiantes realizaran visitas al vivero agroforestal y planta de tratamiento San
Mateo, para ello la Empresa brindara unos Snack (refrigerio).

8.5.3 Campaia “Los aliados del agua”

e Charlas de sensibilizacién sobre buenas practicas de uso eficiente del agua en el
mercado central de abastos y mercado Ayaymama. Para ésta actividad la Empresa,
adquirird un megafono, que permitird llegar a mds personas en los lugares antes
mencionados.

e Se realizara visitas guiadas con Autoridades y periodistas a la planta de tratamiento y
microcuencas Rumiyacu y Mishquiyacu. Para ello se enviard a confeccionar 40
chalecos en tela dril americano, con el mensaje clave y logo de la Empresa, bordado
a full color. Asi como también se enviara a confeccionar 1,000 agendas con
fotografias de las actividades que realiza la empresa, incluido el trabajo de cuencas
gue viene realizando. El tamafio de la agenda serd de A5, en papel reciclado. La
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movilidad para el traslado de las visitas, serd dos combis de 20 pasajeros cada una. Y
se brindard una lonchera por persona, valorizado en 25 soles cada una.

e Se firmard un convenio con la Universidad Nacional de San Martin, Facultad de
Ecologia e Ingenieria Sanitaria, para realizar trabajo de voluntariado. Para ello se
realizardn visitas de coordinacion con el Presidente de la Comisidon Organizadora. La
empresa brindard a los voluntarios un certificado impreso a full color, tamaiio A4, en

papel hilo color blanco a full color.
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8.6 Cronograma y Presupuesto

PLAN DE EDUCACION SANITARIA Y AMBIENTAL
Objetivo: el 70% de la poblacion asegura que el tratamiento de aguas es importante
Publico Objetivo: Usuarios de la EPS

MESES
Acciones / Actividades Cantidad Costo unitario Costo total
1 23456/7 8 /9/10 11 12 13 14 15 16 17 18

Campaiia "Conociendo las fuentes de agua"
Contratacion de 01 Asistente para el desarrollo de las
actividades programadas para Educacion Sanitaria (por 18
meses)

18.00 | S/. 1,000.00 | S/. 18,000.00

Grabacion de 02 videoreportajes sobre la conservacion de
3.1 [las cuencas de Rumiyacu, Mishiquiyacu, Almendra y
Juninguillo y el buen uso del agua potable.

2.00 S/. 2,000.00 | S/. 4,000.00

Difusion de 02 video reportajes sobre la conservacion de las
a. |cuencas de Rumiyacu, Mishiquiyacu, Almendra y Juninguillo
v el buen uso del agua potable

18.00 | S/. 500.00 | S/. 9,000.00

3.2 [Pasantia con usuarios de agua a las microcuencas de Rumiyacu, Mishquiyacu y Almendra.

a. M'owlldad para pasant.|a con u§uar|c?s de agua a las 6.00 s/. 300.00 | S/ 1,800.00
microcuencas de Rumiyacu, Mishquiyacu y Almendra.

b. anchera para pasantl.as con u'suan(_)s de agua a las 250.00 | S/. 25.00 | S/, 6,250.00
microcuencas de Rumiyacu, Mishquiyacu y Almendra.

3.3 |Merchandising para visitas

a. |Confeccién de polos 2000.00 | S/. 20.00 | S/. 40,000.00

b. |Con feccién de gorras 2000.00 | S/. 12.00 | S/. 24,000.00

c |Disefio e impresion de calendarios 1000.00 | S/. 10.00 | S/. 10,000.00

d. |Impresion de tomatodo 3000.00 | S/. 8.00 | S/. 24,000.00

e. |Impresion de jarras 1000.00 | S/. 18.00 | S/. 18,000.00
Elaboracion, disefio e impresion de 5 gigantografias con

3.4 [mensajes desensibilizacion sobre el cuidado del agua y el 5.00 S/. 600.00 | S/. 3,000.00
medio ambiente

3.5 |Renovar la mascota desensibilizacion (Toky) 1.00 S/. 800.00 | S/. 800.00

36 E_:_aoll)s:acmn, disefio e Impresidn de cuento para colorear 5000.00 | S/. 3.00 | 5/. 15,000.00
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Acciones / Actividades

Campaiia "Toky, el guardian del agua y escuelas saludables”

MESES

12345678910 11 12 13 14 15 16 17 18

Cantidad| Costo unitario

Costo total

Practi de habit ludabl ficiente " Toky" 11

a1 .rac.lcaé e habi o.s salu .::1 e.s .y. uso ? |C|§n e "con Toky" en 1 5/.0.00 5/.0.00
instituciones educativas de nivel inicial y primaria

a. Kit de utiles de aseo personal demostrativo 11 S/.30.00 S/.330.00
C de dibuj int dond rtici 11 Instituci

42 oncuréo e .| u!o.y pin .ura . onde participan nstituciones 1 5/.0.00 5/.0.00
Educativas de nivel inicial y primaria
Eleccién del Guardian del Agua en 11 Insituciones Educativas (4to, 5to

43 : uardt gu ftuc ucativas ( y 33 $/.0.00 $/.0.00
6to grado de primaria)
P I | "Dia Mundial del Agua" rtici Instituci

44 asaca' e por e ia Mundia el Agua" participan Instituciones 1 5/.0.00 5/.0.00
Educativas

a. Impresidn de materiales para la convocatoria 50 S/.0.50 S/. 25.00

b. Premios para los ganadores (primero, segundo y tercer puesto) 3 S/. 5,000.00 S/. 15,000.00

c Kit de materiales de dibujo para el concurso 33 S/.50.00 S/. 1,650.00

4.5 [Taller"Gasfitero en el hogar" en 11 Instituciones Educativas de nivel inicial primaria (x22)

a. Disefio e impresion de cartilla de capacitacion "Gasfitero en el hogar" 1000 S/. 10.00 S/. 10,000.00

b. Chaleco para gasfitero que dara el taller "Gasfitero en el hogar" 2 S/. 100.00 S/. 200.00
Caja de h ient fit darl harl | tall

c "aja .e erramien as" para gasfitero que darla charlas en el taller 3 5/.1,000.00 5/.2,000.00
Gasfitero en el hogar

d. Honorarios de los gasfiteros - 13 S/. 50.00 S/. 650.00

4.6 |Visita de estudiantes al vivero agroforestal y planta de tratamiento de agua San Mateo (x13)
Snack tudiant isit | vi f tal lanta d

a. nac Para estudiantes que visitan el vivero agroforestal y planta de 460 s/.10.00 5/. 4,600.00
tratamiento de agua San Mateo
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MESES
Acciones / Actividades Cantidad  Costo unitario Costo total

12345678910 11 12 13 14 15 16 17 18

Charlas de sensibilizacion sobre buenas practicas de uso eficiente del

5.1 4 S/.0.00 S/.0.00
agua en el mercado central de abastos y mercado Ayamama / /

a. Megafono 1 S/. 400.00 S/. 400.00
Visita guiada de autoridades y periodistas a la Planta de Tratamiento

5.2 . . . ) 1 S/.0.00 S/.0.00
de San Mateo y microcuencas Rumiyacu y Mishquiyacu

a. Chalecos con mensajes sobre el agua yel medio ambiente 40 S/. 100.00 S/. 4,000.00

b. Agendas con mensajes sobre el agua yel medio ambiente 1000 S/.20.00 S/. 20,000.00
Movilidad para el traslado de autoridades y periodistas a la Planta de

c. 2 S/.300.00 S/. 600.00

Tratamiento de San Mateo y microcuencas Rumiyacu y Mishquiyacu
Lonchera para autoridades eriodistas que visitan la Planta de
d. e P ye a . . 40 S/.25.00 S/.1,000.00
Tratamiento de San Mateo y microcuencas Rumiyacu y Mishquiyacu
Firma de convenio institucional con la Universidad Nacional de San

5.3 |Martin-Facultad de Ecologia y Sanitaria para realizar trabajos de 1 S/.0.00 S/.0.00

voluntariado (certificado por horas de voluntariado)
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9.

item

Resumen de inversion — Ficha PAU-03-GG con financiamiento de SECO:

Descripcion

Parcial

(S/.)

1 00 | FORTALECIMIENTO DE LA EDUCACION SANITARIA, AMBIENTAL E IMAGEN |0 /oo o
" | INSTITUCIONAL EN EPS MOYOBAMBA i
2.00 | MONITOREO Y LIQUIDACION* 8,594.85

PRESUPUESTO TOTAL S/. | 295,089.85

* Incluye la contratacion de 1 asistente para la realizacion de las actividades durante los 18

meses
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10. Anexos

10.1 Cuestionario Encuestas

Si respondio6 Sélo Agua o Agua y Desagiie: éCon cuantas horas de agua cuenta al dia?:

Nombre del encuestado Sexo: (H) (M) | Edad:

Direccidn: Calle, Numero de predio, Mz, Lote | Distrito:

éEs usuario de EPS Moyobamba? Mencione

motivo:

Si( ) No( ), porque... 1)No hayredenmizona 2)LaEPS aln no atiende mi solicitud
3) Otro:

1. ¢{Con qué servicio brindado por EPS Moyobamba cuenta?

Agua y Desagiie ( ) Sélo Agua( ) Sélo Desaglie ( )

2. ¢Cual es su categoria de servicio?
Usuario Doméstico: uso de agua en casa ( ) Usuario Comercial: uso de agua en negocio (

)

3. A continuacidn le voy a presentar estos seis servicios publicos. Quisiera que por favor los enumere en términos de
importancia, empezando por el mas importante (1) y terminando con el menos importante (6)

Pavimentacion de calles y avenidas ( ) Servicio de Agua y ( )
Desaglie

Limpieza Publica ( ) Electricidad

Seguridad Ciudadana ( ) Teléfono

4. Imagine que este mes sélo puede pagar un servicio ¢ Cual pagaria?

Luz( ) Agua- Desaglie ( ) Teléfono( )

Sobre su satisfaccidn respecto al servicio brindado por EPS Moyobamba: Le voy a mencionar distintos enunciados
relacionados al servicio y quisiera que me indique que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra en cada caso.

5. ¢Como calificaria su satisfaccion respecto al servicio de agua potable que brinda EPS Moyobamba?

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( ) Muy
Insatisfecho () Insatisfecho ()

6. ¢COmo calificaria su satisfaccion respecto al servicio de desagiie que brinda EPS Moyobamba?

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( ) Muy
Insatisfecho () Insatisfecho ()

7. éEsta usted satisfecho con la cantidad de agua que recibe para cubrir necesidades diarias?

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( ) Muy
Insatisfecho () Insatisfecho ()

8. éComo calificaria su satisfaccion con respecto a la presion del agua que recibe?

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( ) Muy
Insatisfecho () Insatisfecho ()

La presion del agua es Muy Alta () Normal ( ) Muy Baja ()
Alta( ) Baja( )

9. ¢COomo calificaria su satisfaccion con respecto a la continuidad de horas del servicio de agua en su zona?

Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( ) Muy
Insatisfecho () Insatisfecho ()

10. ¢Como calificaria el sabor del agua que recibe?

) )

Si respondié Muy mal sabor o Mal sabor éPor qué es desagradable?: Salada, mucho cloro, abombada...

Muy buen sabor ( ) Buen sabor ( ) Ni buen ni mal sabor ( ) Mal sabor ( Muy mal sabor (

11. ¢{Cémo calificaria el color del agua que recibe?
Muy cristalina () Cristalina () Turbia () Muy Turbia (

)

12. La atencidn presencial de reclamos en EPS Moyobamba es:
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Rapida ( ) Lenta( ) No sabe / No hizo reclamo ( )
13. La atencion via telefénica de EPS Moyobamba es:
Rapida ( ) Lenta( ) No sabe / No hizo reclamo ( )

14. Si no presento reclamos, por qué no lo ha hecho todavia

Estad conforme con el servicio () No confia en que la No sabe dénde
EPS solucione el hacer el reclamo (
reclamo( ) )

No sabe cémo hacer el
reclamo ( )

No sabe qué
califica como
reclamo( )

15. ¢En cudnto tiempo EPS Moyobamba soluciona los reclamos?
Menosde 1dia( ) Entreldiay1semana( ) Entrely 2 semanas (

)

) Méas de 2 semanas( ) No sabe/No hizo reclamo (

16. ¢Como calificaria, en general, su satisfaccion respecto a la atencidn al cliente de EPS Moyobamba?
Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( )
Insatisfecho ()

Muy
Insatisfecho ()

17. éEl recibo del servicio llega a su casa a tiempo, es decir, previamente a la fecha de vencimiento?
Siempre () Aveces( )

Nunca( )

18. ¢Dénde suele pagar su recibo? (Directamente en la EPS, CAR, Banco, etc?)

Enlasededela EPS( ) En centros de Recaudacion () En bancos/agentes ( )

No sabe donde

pagan ( )
19. é¢Por qué? Sobre todo si no paga en CAR
20. ¢Con qué frecuencia considera que se dan los cortes de agua sin previo aviso?
Menosde 1 vezal mes( ) lvezalmes( ) Mas de 1 vez al mes (
)
21. Califique la frecuencia de las roturas en las tuberias de agua en la red
Nada frecuentes ( ) Poco frecuentes( ) Normal( ) Frecuentes ( ) Muy frecuentes
()
22. Califique la frecuencia de los atoros en el desagiie
Nada frecuentes () Poco frecuentes( ) Normal( ) Frecuentes ( ) Muy frecuentes

()

23. ¢{Qué es lo primero que mejoraria del servicio de EPS Moyobamba? (Maximo 3 cosas):
1)
2)
3)

24. ¢ Percibe cambios del servicio brindado por la EPS Moyobamba en comparacion a los ultimos 3 aios?
Si, ha mejorado ( ) Si, ha empeorado (

)

No, esta igual (

)

25. ¢{Como calificaria su satisfaccion respecto al desempeiio general que realiza EPS Moyobamba?
Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Ni Satisfecho ni insatisfecho ( )
Insatisfecho ()

26. ¢Por qué razén no cuenta con el servicio de desagiie? 27. ¢D6nde hacen sus necesidades?

1. No hay red de desagiie en la zona () 1. Tienen bafio con pozo séptico/letrina
()

2. EPS Moyobamba no atiende mi solicitud () 2. Utilizan bafio publico
()

3. Hay redes, pero no se las entregan a EPS Moyobamba () 3. En el campo o aire libre
()

4. Otro: 4. Otro

Muy
Insatisfecho ()

28. ¢Hace cuanto tiempo no tiene activado su servicio (en meses cumplidos)?
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29. ¢Por qué no ha activado su servicio?

No tiene dinero para pagar la deuda ( ) Tiene otro proveedor que le brinda agua ( ) Otro:

30. ¢Recibié informacion emitida por EPS Moyobamba en los tltimos tres meses? (recibos, volantes, folletos)?
Si( ) No ( ) No sabe/ No recuerda ( )

Si respondié Si, ¢A través de qué medio?

éQué temas trataba?

31. ¢{Qué emisora, diario y canal de TV es de su preferencia?

Radio Periddico Television Local
Emisora Horario Nombre / Canal Horario
Frecuencia

32. Para usted el periodista local de mayor credibilidad es:

33. ¢{Qué temas le gustaria que EPS Moyobamba informe?

34. {Qué medio o forma de comunicacion le gustaria que EPS Moyobamba utilice para comunicarle la informacion
anterior?
Radio( ) Recibo de Agua ( ) V(I ) Pagina web ( ) Otros:

35. ¢Sabe usted en qué utiliza EPS Moyobamba el dinero que paga por el agua?

1. Expansion del servicio () 4. Pago de energia eléctrica ()
2. Mantenimiento de redes () 5. No sabe/ No opina ()
3. Desinfeccion del agua () 6.
Otros:
36. ¢Como considera su recibo de agua y desagiie?
Caro ( ) Adecuado ( ) Econdmico ( )
37. éCon qué frecuencia paga su recibo?
Mensualmente, antes que venza el plazo ( ) Cada dos meses ( Cada vez que me cortan el servicio ( )

)

38. ¢ Para que EPS Moyobamba le dé un mejor servicio, estaria de acuerdo en pagar mas?

Si () No( ) Cuanto:
39. Si la EPS premiara el pago puntual de su recibo, équé le gustaria recibir? Mencione qué:
1. Electrodomésticos ( ) 2. Canasta de Viveres 3. Vale de 4. Otros: ( )
() descuento ( )
40. Usted considera que las conexiones clandestinas:
Afectan el servicio de agua y desaglie del distrito () No afectan el servicio de agua y desagtie del distrito (
)
41. {Cuenta usted con medidor? Si ( ), pago seguin el medidor Si (), pero no esta operativo No (

)

42. ¢Esta conforme con el pago que hace con el medidor?
Si ()

porque

No( )

porque

43 {Qué cree que suceda cuando instalen micromedidores en las viviendas?

1. Me favorecera econdmicamente () 4. Me afectard econdmicamente ( )
2. Obligara a controlar las fugas en casa () 5. Mejorara el servicio ()
3. Pagard mds quien consuma mas agua () 6. No sabe/ No opina ()
7. Otros:

44.¢Sabe si existen fugas de agua en su casa? (Ej: alglin cafio gotea, corre el agua del inodoro, hay humedad en las paredes,
etc.)

Si( ) No( ) No sabe/ No opina ( )
45. Si respondio Si. Dias (N° ) Semanas (N° ) Meses (N° )
¢Cuanto tiempo tarda en reparar la fuga?
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46. ¢{Considera usted que las aguas del desagiie deberian ser tratadas?

Si( ) No( ) No sabe/ No opina ( )
¢Por qué?
47. ¢ Usted pagaria por el tratamiento de las aguas residuales para reducir la contaminacion?

Si( ) No( ) éCudnto? ()
é¢Por qué?
48. ¢Sabe usted si aporta en su recibo de agua para el cuidado de los bosques que brinda agua a Moyobamba?

Si () No( )
¢é¢Pagaria un pocomas? Si( ) No( ) ¢Cuanto? ()
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10.2 Guia Grupo Focal a usuarios de servicio

Percepcion sobre calidad del servicio
1. ¢Qué opina sobre el servicio brindado por la EPS?

e Presion (¢buena, regular o mala?)

e Continuidad (écuantas horas de servicio?)

e Abastecimiento (éreciben cantidad de agua necesaria?)
e Calidad (color, sabor)

e Frecuencia de atoros en las redes de desaglie

e Frecuencia de cortes de agua

e Frecuencia de rotura de tuberias de agua

2. ¢CAmo considera la atencidn al cliente por parte de la EPS?

e Atencidon de reclamos (rapida — lenta, amable — descortés, eficiente —
deficiente, comprometida - indiferente)

e Solucion a reclamos (resuelven — no resuelven, rapido — lento, efectiva —
ineficiente)

e Aviso de cortes del servicio (a tiempo — a destiempo, oportunos — inoportunos,
acordes a la realidad — no acordes a la realidad)

e Puntualidad recepcién del recibo de pago (llega a tiempo — no llega a tiempo,
llega a la direccidon correcta — no llega a la direccion correcta)

3. éComo percibe la comunicacion de la EPS con los usuarios? (atencion al cliente,
difusién de informacién relevante, aviso de cortes de manera oportuna, cumplimiento
de acciones prometidas, transparente, etc.)

4. ¢ Percibe mejoras del servicio en comparacion a los ultimos 3 aiios? (en qué rubro —
mds/menos agua, mas/menos horas, mas/menos presion, mas/menos conexiones,
etc.) éPor qué?
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10.3 Guia Entrevistas a Trabajadores

Guia de Entrevista
Sobre las fortalezas de la EPS

e (Cuadles considera que son las principales fortalezas de la empresa? (Instalaciones,
experiencia de los trabajadores, gestion, etc.)

e (Qué esloque mas le gusta de EPS Moyobamba?

e (Qué esloque menos le gusta de EPS Moyobamba?

Sobre los problemas externos de EPS Moyobamba

e (Cudles considera usted que son los problemas externos que amenazan a la
Empresa? (fuentes de agua, injerencia politica, desconocimiento de usuarios sobre
gestidon y recurso, etc.)

e (Cudles podrian ser las posibles soluciones a esos problemas?

Sobre los problemas internos de EPS Moyobamba

e (Cudles considera usted que son los problemas internos de la Empresa? (qué
afecta a EPS Moyobamba de modo interno, personal motivado/desmotivado,
personal preparado/no preparado, autoritarismo/democracia, etc.)

e ¢Cuadles podrian ser las posibles soluciones a esos problemas?

Sobre la Comunicacion Interna

e (Cémo es la comunicacién entre trabajadores de distintas oficinas?
Cortés/descortés, fluida

e (Qué tipo de informacidn le gustaria que la Empresa le brinde y a través de qué
medios? (papeleria, reuniones, memos, etc.)

e (Conoce cuales son los objetivos, metas, vision y misidon de la Empresa? éLos otros
trabajadores los conocen? ¢ Los tiene en cuenta mientras realiza su trabajo?

e (Conoce cudles son los principales proyectos ejecutados y logros alcanzados
durante este afio? ¢ Se siente motivado por estos logros?

Qué podria decirnos sobre las siguientes iniciativas:

1. Periédicos Murales

2. Boletin fisico a todos los trabajadores

3. Celebracion de los cumpleanos de los colaboradores

4. Conmemoracion y/o celebraciéon de fechas importantes

5. Reuniones Mensuales de coordinacidn entre los gerentes de todas las areas
6. Actividades de recreacién para trabajadores

7. Realizacion de jornada familiar en reservorio: Caminata a la plata de
tratamiento
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8. Elaboracién de encuesta a colaboradores sobre clima laboral y comunicacion
interna

9. Socializacidn de la Mision, visidn, objetivos y metas de la EPS

Sobre satisfaccion del personal

e (Cédmo describiria el ambiente laboral en EPS Moyobamba? (los trabajadores se
llevan bien, colaboran entre ellos, etc.)

e (Eldrea en la cual trabaja se encuentra organizada y funciona como le gustaria?

e (Siente que su trabajo le permite desarrollarse a nivel profesional?

e (Qué limitaciones tiene para poder realizar un buen trabajo?

e (Estd motivado y satisfecho de trabajar en EPS Moyobamba? ¢ Qué cambiaria?

e (Coémo se podria mejorar la situacion que describe?

e (Qué espera de la Empresa en el futuro?

Sobre la comunicacién externa de EPS Moyobamba

e (¢Cédmo percibes la comunicacién de EPS Moyobamba con los usuarios? (atencién al
cliente, difusion de informacion, etc.)
e (Cédmo se podria mejorar la situacién que describe?
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