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PARTE 1

MARCO GENERAL PARA EL DESARROLLO DEL ENFOQUE DE GESTION SOCIAL Y
RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL EN LAS EPS

1.1. MARCO NORMATIVO PARA LA GESTION SOCIAL DE LAS EPS

El actual marco normativo de gestién social en las Empresas Prestadoras de Servicios de
Saneamiento (EPS) est4 conformado por las siguientes normas:

Diagrama 1

Marco Normativo para los Indicadores G&G y la Gestién Social de
las EPS

MODELO DE CONTRATO DE EXPLOTACION

Lt e L, L L

CODIGC DE BUEN GOBIERNGC CORPORATIVO

| SRS {CBEC)
Marco Legal de { RM 426-2007-VIVIENDA
Gobernabilidad | T
MANUAL DE RENPICION DE CUENT
: g;b;::n?;zsa g DESEMPENG DE 1AS EBS
5 {\MRCD)

_ R 426-2007-VIVIENDA

LINEAMIENTOS PARA FORTALECER LA
GESTION SOCIAL Y ERMPRESARIAL DE (AS EPS

RAT DO01-2008-VIVIENDA-VCMS

El Modelo de contrato de explotacion

Es el principal instrumento de relacién entre fas EPS y los municipios —propietarios, y si bien
actualmente funciona como una “licencia” para brindar los servicios de agua y saneamiento, se
espera que dicho instrumento contractual pueda ser un medio para desarrollar un instrumento

las EPS.

El contrato se basa €n nueve principios fundamentales: (iftransparencia, (i) autonomfa enla
gestion (iii) eficiencia, productividad ¥ buen gobierno corporativo, {iv) desarrollo sostenible, (v)
rendicién de cuentas y democracia participativa, (vi) responsabilidad social empresarial, {vii)
integracidn, (viii) cumplimiento de normas sectoriales y regulatorias, y (ix)independencia en el
manejo de los recursos econémicos y financieros.
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“Ei Codigo del Buen Gobierno Corporative

Retine los principios basicos de Gobierno Corporativo que rige la actuacion de las EPS y sus
relaciones entre los accionistas, el directorio, la administracién y los demds grupos de
interés involucrados en su buen gobierno. Los principios desarrollados en dicha norma
fortalecen la estrategia de manejo empresarial y una mayor autonomia legal, técnica,
administrativa y financiera de las émpresas respecto a sus propietarios (los municipios) y a
las entidades que conforman el directorio {Municipios, Cdmara de Comercio, Colegios
Profesionales y Gobierno Regional). :

A nivel de los accionistas se resaltan los siguientes: no intervencién en la gestién de las EPS,
rol y desarrollo de la Junta General de Accionistas, tratamiento equitativo de los accionistas
minoritarios, solucién de conflictos, financiamiento de la EPS y Codigo de Etica.

A nivel de los Directores y Gerentes se mencionan los siguientes: mecanismos de
designacion de directores, independencia de los directores, conformaciéon de comités
especiales, mecanismos de designacién de -gerentes, mecanismos de evaluacién del
directorio y gerencia general, reportes del directorio / gerencia general sobre gobierno
corporativo, mecanismos de incentivos y administracion de conflictos de intereses.

Principios de transparencia: politica Y mecanismos de informacién, politicas de manejo de
informacién no ptiblica, estandares contables.de Ia informacion financiera y politica sobre
auditorias.

El Manual de Rendicion de Cuentas

Es un conjunto de obiigabﬁpnes de transparencia de informacion que deben cumplir las
EPS. Esta informacién debe ser aprobada por los grupos de interés mediante audiencia
plfibli(_:a’ y comunicada a SUNASS. Anualmente debe ser._suieta de revisidn v de evaluacidn
sobre su cumplimiento, para lo cual se establece una nueva audiencia ptblica. Deben ser
publicados en el portal de cada empresa, en un link o médulo especial facilmente
identificable y mediante formatos amigables y de facil acceso. J

Los indicadores de rendicién de cuentas son los siguientes: - calidad de servicio 3

indicadores), gestion (1 indicador), émpresaria!gs (5 indicadores) y planes de desarrollo (4
indicadores) corresponden a trece indicadores, en total suman 21 formatos. - '

1.2 LINEAMIENTOS PARA FORTALECER LA GESTION SOCIAL Y
EMPRESARIAL

La gestion social forma parte del enfoque de modernizacién de las EPS y constituye un
pilar para la gobernabilidad externa e interna {gobernanza) de las empresas. Se
utiliza los Cconceptos de gestidn social y empresarial en forma indistinta, debido a que
tienen la misma finalidad principal de introducir, implementar y consolidar el concepto de
gobernabilidad en los servicios de agua y saneamiento en el nivel local, que permita
transformar |la estructura actual de diversidad de intereses entre los actores, en una
estructura consensuada, -

Orientar a las EPS para consolidar un plan integral para la gestion social y empresarial cuya
implementacién contribuya al logro de una prestacién de servicios de saneamiento
sostenible y de calidad. Asimismo, alcanzar condiciones optimas de gobernabilidad,

-
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gobernanza y sostenibilidad de las EPS, por medio de sinergia y alianzas estratégicas entre
las EPS, los gobiernos locales v los ciudadanos, vecinos v usuarios para la consecucion de:
respaldo social gue signifiqgue una mayor y mejor relacién de las EPS con la poblacién;
respaldo politico que se materialicen en acuerdos politicos que apoyen el desarrolio |
sostenible de las EPS; respaldo técnico empresarial que permita una mejor gestion de Ig

empresa para mejorar la calidad del servicio:

1.3. IMPORTANCIA DEL ANALISIS DE GRUPOS DE INTERES PARA LAS EPS

E

Una de las razones por la cual un andlisis de Ius grupos de interés resulta beneficioso es que
al compararlos y clasifi carlos en términos dé su importancia, sus caracteristicas, influencias
e intereses, nos releva la naturaleza y magnitud de los actores sociales interesados e
influenciados por la gestion de la EPS, i'ﬂentiﬁcando los riesgos y oportunidades de
relacionarnos con ellos. Asimismo, nos permlt;r conocer y distinguir entre los efectos -
actuales de la gestion en los diferentes grupos de interés y sus percepciones, asi como

definir los procesos y herramientas necesfanas que debieran desarrollar las EPS para
construir un mecanismo de acuerdos y compromlsos futuros con los grupos de interés que

contribuyan a la gobernabilidad de las empregsas.
Finalmente, nos permite comprender y resot)}er temas que surgen de la complejidad de los
distintos actores y vislumbrar la existencia de gestionar una responsablildad sociai, a partir
del didlogo con todos los grupos de interés, esto facilitaré una mejor gestién de
riesgo y reputacion, que las EPS aprendan de sus grupos de interés, lo que a su vez genera

una mejora de productos y procesos. j

*

En el siguiente diagrama se presenta el esquema generai de los lineamientos
de fortalecimiento de la.gestion social y empresarial para las EP5 y que son considerados
cme instrumentos de segunda generacién para la reforma de ias Empresas de agua y

~
LAl

saneamiento en el pafs.

Diagram
: az
Lineamientos para Fortalecer las Gestion Social y Empresarial de las
EPS
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Desde la perspect:va de la gestion soc13| la base del anélisis de los grupos de interés son las
relaciones institucionales. En ese sentido, el conocimiento de los grupos de Interes'
permitird que los planes de educacién sanitaria, asi como los planes de comunicacion y
relaciones puiblicas cuenten con un enfoque los diversos grupos que operan en el entorno
social de las EPS e identificar los temas criticos y su tratamiento dentro de la agenda

institucional de estas empresas.

Los principales problemas que deben ser tratados en forma conjunta entre la EPS y la
sociedad parten de las actuales condiciones para la prestacion de los servicios de
saneamiento, gue estdn asociadas a riesgos sanitarios y ambientales, dificultades
geograficas y ambientales, crisis econdmicas y financieras, insuficiencias tecnoldgicas,
falta de conocimiento, escasez de recursos y capacidades, precaria educacion publica y
crisis sociales entre otros. Asimismo, es :iecesario establecer relaciones con las
instituciones, articular esfuerzos en planes concertados, buscar alianzas estratégicas,
visualizar el futuro con metas objetivo, entre otras acciones de interés comun.

Las acciones de las EPS deben centrarse en aspectos tales como: (i) informacién de
proyectos y mejoras en la prestacién del servicio; {ii) desarrollo de la comunicacién interna
y externa y relaciones pdblicas; (iii) participacidn ciudadana responsable;  (iv)
informacién  riesgos sanrtanos y ambientales; y {v) promocién de una cultura sanitaria y

ambiente saludable

1.4 HERRAMIENTAS DE GESTION SOCIAL EN EL CONTEXTO ACTUAL DE OPERACION

Lot Y o
UE LAD L‘-l’-‘.h

" Actuaimente las empresas de agua y saneamiento pueden desarrollar. diversos

instrumentos de gestién social, entre los cuales se pueden mencionar los siguientes:

Encuestas de Percepcién de Usuarios. Se aplicdn para conocer la opinién de los
usuarios de los servicios sobre su nivel de satisfaccién. De acuerdo a un cuestionario
: ‘pueden ser consultados diversos temas de interés como: el servicio que brinda la EPS,
B la calidad del agua, la contmu:dad la presién. La’ atencmn a los reclamos. comercsa!es V'
aperactona!es La confianza sobre las actividades de la empresa, la percepcion de

honestidad y corrupcién.

N

Politica Comunicacional. Principalmente se expresa en el Plan de Comunicaciones y
relaciones Institucionales de la empresa. Anualmente las empresas deben elaborar su
plan, e cual considera las diferentes lineas de comunicacién orientados a los grupos de
interés y a promover el desarrollo de su relacionamiento institucional, social y politico.

Campafias Educativas. Las _Campafias son medios de informacidon, capacitacion,
induccién y promocién con los grupos de poblacion escolar orientados a generar
conductas culturales favorable y responsables con el buen uso del agua, con el cuidado
de los servicios sanitarios domiciliarios y conductas responsables de “Buen usuario”
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mediante el pago oportuno de los recibos de agua, la puesta al dia de las deudas. El

- rechazo de las conexiones clandestinas, entre otros conceptos de responsabilidad

commercial y social con las empresas de agua.

Campafias Inductoras dle Cambios de Conducta. Estdn destinadas a los usuarios de los
servicios formales de las empresas (clientes) asi como los usuarios clandestinos, y
poblacién que no cuenta con los servicios, y que tiene una percepcién de rechazo o
critica a la empresa por no tener dichos servicios. Tienen también propdsitos
educativos, informativos y de promocién de conductas favorables al buen uso de los
servicios, y al comportamiento responsable.

Alianzas estratégicas con el sector piblico y privado. Pueden ser mecanismos de
auspicios econdmicos para financiar campafias educativas, ferias de promocion
ambiental y cuidado responsable del agua y del medio ambiente. Tambien se incluyen
ferias comerciales de proveedores de servicios de baterias sanitarias, tanques de agua,
y sistemas de ahorro de agua potable. Promocién de técno!ggl’as de filtros para evitar
vertimientos peligrosos en los alcantarillados (VMA). Pero actualmente, se considera el
mecanismo de “Obras por Impuestos” como una de las mejores formas de promover la
inversién privada en las empresas de saneamiento.

Mecanismos de consulta técnica y consulta social {incluye Audiencias Pdblicas).

consulta técnica es un'mecanismo de opinién técnica que es solicitado a las entidades e
instituciones especializadas en los aspectos de 'gnstién y cperacigén de agua vy
saneamiento, tales como: Los Colegios de Ingenieras, y otros Colegios Profes:onales,

Registro Oficial de Grupos de Interés. las empresas de agua pueden normar a los~

diferentes grupos sociales, comunitarios, y grupos de interés publicos o privados. Dicho
registro permite un mejor érden en la informacién y la diferenciacién técnica de los
intereses, informacién y transparencia y politicas de participacién de los usuarios ¥ no

~usuarios respecto de fa gestion de los servicios que brinda la empresa, los proyectos de

desarrolio de nuevas-conexiones y cobertura, la aprobacion de la estructura tarifaria
del PMO, las audiencias publicas para aprobar el MRCD y su ejecucién anual, entre

‘otros temas de gestién social.

\u

Uso de Medios de Comunicacion tradicional y Tecnolcgicos El uso de Ias tecnoioglas

modernas es hoy mds importante que nunca, los avisos del vencimiento de Iz .

facturacién a través del internet, correo electrénico, celulares. Las comunicaciones y
avisos de cortes temporales, restricciones de servicios por mantemmiento y situaciones
de reparaciones o problemas sanitarios mediante los mecanismo de Facebook y twitter
son medios exitosos para que las empresas de agua puedan comunicarse con Sus
usuarios. e
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ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL Y POLITICO DE EMAPICA (2015)

1
Para realizar la identificacién de los grupos de interés relevantes para la gestion social de
EMAPICA, se realizaron entrevistas con €l equipo de gestién social y ambiental, aplicacion
de fichas de informacién social, revisién_;fy anélisis del plan de comunicaciones y plan de
educacion sanitaria de los afios 2013 y 2&14, andlisis de los escenarios actuales (2015) y de
las tendencias del relacionamiento Institucional de la empresa.

Es interesante la referencia del actual proceso de modernizacién y el plan de
reflotamiento, liderado por la propia EPS:a través de la Gerencia General y respaldado, por
unanimidad, por la Junta de Accionistas y Directorio. Este innovador enfoque exige darle
una mirada estratégica a los grupos de interés para sumarlos 2 los objetivos gue
actuaimente se plantea la EPS e involucra la incorporacién de las metas por resultados,
por lo que se ha visto en la necesidad de articular: Gestion Social, Gestion

Comunicacional y Gestién Comercial.

ejunta de accionistas
sDirectorio

sGerencia General
sTrabajadores en general

oClientes Morosos {mds de 60 dias de retrasos)

sUsuarios Clandestinos (agua no facturada y pérdidas)

sClientes con potencial de re-categorizacién comercial
{aumento de ingresos)

eClientes con micromedicidn

spoblaciones sin cobertura de atencién de agua potable y/o
alcantarillado

#JASS que requieren integrarse a l2 EPS

sPoblaciones afectadas por las lagunas de oxidacion

oPoblaciones afectadas por las obras de agua y saneamiento

=Altos consurnidores que guieren pagar tarifas bajas.

eEmpresas generadoras de veriimientos contaminantes {VMA)
sUsuarios de aguas subterraneas informales

sUsuarios de aguas subterraneas y sobre-explotacion
eUsuarios generadores de contaminacién con aguas servidas

o smmememrna s st o
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Mapeo de Grupos de Interés de EMAPICA

El andlisis del entorno social identifica tres escenarios en los que se desarrollan
los grupos de interés, estos espacios estdn directamente relacionados con las

estrategias que plantea la EPS, desde el plan de reflotamiento:

*

Se— RPN L I

El entorno favorable estd conformado por los actores que directamente se
relacionan con la EPS y que manejan intereses comunes y politicos. Estos actores

son la Junta de Accionistas, Directorio, Gerencia General y trabajadores. Estos
actores juegan un papel importante debido a su rol e influencia directa en la
gestion y administracién de la Empresa.

e




Se identifica un gntorno_priorizado, con actores claves para el desarrollo de
actividades estratégicas que apuntan al incremento de la recaudacién a través de
la recuperacién de clientes morosos, programas de incorporacién de
clandestinos, Clientes con potencial de re-categorizacién comercial (aumento de
ingresos), Clientes con micromedicién. Este enfoque estratégico se realiza desde
el plan de Reflotamiento como eje trasversal.

e Este grupo de interés, permite o facilita a la EPS, la consecucién o cumplimiento
1 de objetivos sociales importantes, en un doble sentido, el primero, porque suma
recursos adicionales a los existentes o limitados por parte de la EPS, el segundo,

: porque mejora la imagen y posicién social de la EPS frente a los beneficiarios de
actividades, proyectos o accicnes de apoyo a las poblaciones usuarias y no
~ usuarias. Es muy importante que la EPS desarrolle acuerdos estratégicos con

grupos de interés que permitan construir alianzas, lo cual permite también
mejorar el marco social de gobernabilidad y eventualmente, puede ser un una
& plataforma para construir “acuerdos de G&G”. '

Clisntes con

* micromedicion

Por otro lado, se déscrihe un entorno critico que identifica a Poblaciones sin
cobertura de atencién de agua potable y/o alcantarillado, JASS que requieren
integrarse a la EPS, poblaciones afectadas por las lagunas de oxidacién,
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poblaciones afectadas por las obras de agua y saneamiento y altos consumidores
que quieren pagar tarifas bajas

En esta categoria encontramos a las personas que se encuentran ubicadas dentro
de la jurisdiccién de EMAPICA pero que no se les ha podido brindar el servicio de
agua y/o alcantarillado, sin embargo en ausencia de estos servicios Ia empresa
por medio de la gestién de la Oficina de Educacién Sanitaria, ha organizado a
estos no usuarios por comités. Hasta la fecha se han registrado 127 comités
representados por un lider que designan los beneficiados, a la vez cada comité
cuenta en promedio con 15 familias, lo que hace un total de 1, 905 moradores o
no usuarios que la empresa los clasifica como usuarios potenciales.

Esta tendencia de la demanda por los servicios de agua y alcantarillado va en
aumento. Existen una serie de factores tales como el continuo crecimiento de la
poblacién dado por la ampliacién de la produccién de agro-exportacion y el
proceso de poblamiento de tierras eriazas como resultado de la demanda de
vivienda y una fuerte migracion de las zonas andinas hacia la costa y la
insuficiencia de las inversiones en lagunas de oxidacién. Por tanto se prevé
presiones sociales mayores en los préximos afios demandando Ia mayor cobertura
de los servicios que brinda la empresa.

Alianzas estratéglcas

Se identifican diferentes instituciones publicas y privadas con quienes se mantiene
una relacion constante. A través de estas alianzas se crean los entornos favorables,
priorizados y conflictivos.



Relaci6n favorable

Relacién neutral

Relacién conflictiva

Y



2.3 Poder de influencia de los grupos frente a _EMAPlCA
A. Criterios de Calificacién

Para analizar los grupos de interés con mayor poder-influencia, se ha elaborado cuatro
criterios de evaluacién de poder-influencia, especificamente adaptados y mejorados para las
empresas del sector de agua y saneamiento:

(i) La capacidad de movilizacién social, referida a la posibilidad de facilitar convocatorias a
la poblacién para participar en manifestaciones, reclamos publicos, protestas y otras
acciones de coercién o presion social sobre la EPS.

(ii) La capacidad de generar opinién publica, a favor o en contra de la actuacién o gestion de
la empresa, en especial por el uso de medios de comunicacién (radio, Tv, prensa
escrita e internet) aunque la prensa tiene la mayor capacidad, existen entidades cuya
opinién técnica o institucional también puede determinar cambios o influencia directa en la
opinién publica.

(i) La disponibilidad de recursos y capacidad de financiamiento, en el caso de algunos
grupos de interés pueden explicar las estrategias y “campafias” a favor o en contra de
determinados proyectos o decisiones que contribuyen o afectan la gestién de la empresa, y,
finalmente,

(iv) La influencia en las decisiones de gestién de la empresa, esta influencia ocurre
principaimente con los representantes de los grupos de interés ante el Directorio y ante
la Junta General de Accionistas (JGA), sin embargo, también pueden tener mucha influencia
grupos con poder de comunicacién social o recursos financieros (bancos, acreedores,
proveedores, etc.).

En cuadro 4 se presenta los criterios de clasificacion utilizados y los valores asignados para

determinar los grados de influencia de los grupos de interés del entorno social de EMAPICA.
Posicidon e Influencia de los Grupos de Interés respecto de EMAPICA

v : |

! i




B. Entidades con Mayor Capacidad de Poder-influencia para EMAPICA
En el cuadro 5 se presenta los grupos de interés con mayor influencia para EMAPICA.

Grupos de Interés con Mayor Nivel de Influencia

v
v

Junta de accionistas
Directorio

Gerencia General

Trabajadores

Gobierno Regional de Ica
Municipalidades Provinciales
Periodistas

ALA

Comité Inter-Institucional para la defensa del
Ministerio del Medio Ambiente
Hospital de Iz Solidaridad

Juntas Vecinales

Sunass

]
I
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Grados de Influencia de los Grupos de Interés

Valor | Criterio
0 No tiene capacidad
1 Tiene baja capacidad
2 Tiene moderada capacidad
3 Tiene alta capacidad

De acuerdo a los resultados de la calificacién de poder-influencia, las entidades con alto
poder de influencia para EMAPICA son las siguientes: Junta de accionistas, Directorio,
Gerencia General y Trabajadores. Un segundo grupo de entidades con influencia moderada,
son las siguientes: Gobierno Regional de Ilca, Municipalidades Provinciales, Sunass y
Periodistas.

Una observacién importante, es que los grupos de interés con mayor poder influencia son
precisamente aquellas entidades vinculadas a la gestién directa de EMAPICA, es decir a
entidades miembros del Directorio y miembros de la Junta General de Accionistas



IDENTIFICAR LA AGENDA CRITICA Y LOS RIESGOS EXISTENTES CON LOS
GRUPOS DE INTERES '

iz definicién de la agenda critica con los grupos de interés es uno de los principales
instrumentos del andlisis social, que permite conocer el tipo y alcance de las demandas
{actuales y potenciales) que enfrenta la EPS. Asi mismo a partir de dicha agenda se puede
reconocer la capacidad de respuesta de la EPS respecto de dichos temas. Finalmente ayuda a
identificar con claridad los riesgos y las posibles medidas de mitigacién que debe adoptar la

EPS.

La agenda permite conocer la perspectiva de los grupos de interés, y no debe ser tomada en
cuenta en forma absoluta, por ejemplo, es posible que lo que aparece Como un tema critico
pueda ser una percepcién incorrecta o la falta de informacién oportuna. En otros casos, puede
ocurrir que el verdadero tema de la agenda se encuentre oculto, y que la verdadera razén
tenga otros motivos bastante distintos al discurso oficial de algunos grupos de interés. Por otra
parte, fa EPS también tiene su propia agenda institucional que debe estar abierta para
incorporar nuevos temas relevantes para la gestion de la empresa. Bajo Este marco de
referencia, la agenda critica seré un instrumento muy importante para identificar coincidencias
(posibles consensos y potenciales alianzas) y discrepancias (posibles disensos y potenciales
conflictos).

Para identificar la agenda critica desde Ia perspectiva de los grupos de interés del entorno
social de EMAPICA, se utilizé como fuente la siguiente informacidn: (i) entrevistas a
funcionarios de Ia EPS, (ii) entrevistas a representantes de los grupos de interés, y (iii) los
resultados del taller-conversatorio con grupos de interés con mayor influencia en la EPS,

AGENDA CRITICA DE LA EMPRESA Y ACCIONES DE GESTION SOCIAL

GRUPOS DE INTERES
PROBLEMAS Y RIESGOS

¢ Baja cobertura, cotinuidad y presién en las localidades de Parcona,
Los Aquijes y Palpa. Lo que afectaa la mayoria de usuarios y

USUARIOS tambien a las metas del PMO.

Rotura de tuberias

Reclamos por falta de atenci6n de averias

Reclamo en lectura de medidores

Falta de programacién de las obras y cortes sin coordinacién o

mitigacién en abastecimiento de agua

Retrasos en pagos y morosidad mayor de 12 meses.

Alto niimero de conexiones clandestinas.

e 0 o o

Obras ejecutadas por el Gob. Reg. Sin la supervisién de EMAPICA
Tendido de redes sin coordinacién

GOBIERNO
REGIONAL

® oo o

MUNICIPALIDADES e Cambio de carpetas asféltica sin consulta a la empresa EMAPICA
= S.A. de esos proyectos.
® Riesgo de interferencia en la gestion.

ANA ® Falta de comunicacién y trabajos en equipos
Riesgos.de contaminacién del acuffero por el estado actual del
alcantarillado y disposicién final sin tratamiento.
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C ccr mentenimiento y impleza de reservorios.
e Cortzminacidn ambiental y focos de enfermedades por el mal
{ estado de las lagunas de oxidacién y redes de alcantarillado.

De la agenda presentada se.pueden analizar los siguienies asbectos:

En primer lugar, existe una preocupacién por la calidad de los servicios, en especial en las tres
localidades gue son parte de la responsabilidad de la empresa. En los dltimos afios la prioridad

"ha sido 1a atencidn de la ciudad de Ica que representa mas de 40,000 conexiones.

Es una constante que la empresa mantenga reclamos que pasan a segunda instancia, los que
resultan generalmente fundados a favor, de los reclamantes debido 2 que la Empresa no
cumple con remitir toda la informacién requerida. Los reclamos operativos son de mayor
incidencia por el incremento de la baja cobertura, incumpliéndose con el horario de servicio

establecido.

Para mejorar los servicios en el caso de la ciudad de ICA se requiere la ejecucién del Proyecto
galerfas para solucionar por unos cinco a diez afios mds el abastecimiento de agua con nuevas

fuentes, dicho Proyecto se proyecta iniciar en Junio/julio del afio 2015 y cambiara el actual

sistema de abastecimiento de agua potable de |a ciudad de Ica.

En tanto, se requiere atender los proyectos de las lagunas en mal estado y una estrategia de
saneamiento integral y tratamiento de Is agus servidas, incluyendo el control del VMA. Asimismo,
es necesario proponer y financiar los proyectos de mejora de agua y saneamiento en las tres
localidades desantendidas: distrito de Los Aquijes, Distritc de Parcona y Provincia-ciudad de

Palpa.

Il

En segurdo lugar, se evidencia la principal fuente de contammac:on del rio ica y del acuifero por
causa del vertimiento no autorizado de aguas servidas, situacion que afecta el desarrollo de
la agroindustria que se concentra en la produccién de tomate, BICﬁCIIUIab, péprika entre otros
nroductos. de exportacion mundial, La empresa ha sido acusada por su bajo tratamiento 3 las
aguas servsdas que sin ningin reparo vienen perjudicando a las actividades produciivas de la
region. De la mano a esto se expone una realidad de la empresa, es el vencimiento del tiempo de
vida de sus lagunas de oxidacién, debido a su bajo mantenimiento por ausencia de recursos -

suficientes por la empresa para hacer frente a esta problemdtica ambiental.

i

En tercer Iugar no se cuenta con una estrategia comumcamonal adecuada con los medios de

' prensa Existe una deficiencia en el equipamiento . de la Ofi cina de Imagen Instltucronal en la

actualidad solo se cuenta con el responsable designado al drea y un periodista que cumple con
defender a la empresa, pero mas de manera reactiva y como “bombero”, acciones que se
realizan de manera desorganizada, sin una estrategia enmarcada en un Plan de Relaciones

Institucionales y de Comunicaciones.



PARTE IV

RESPUESTA DE LAS EPS EN RELACION CON LA AGENDA

CRITICA

Aunque todavia no se logra desarrollar el Plan de Respuesta estratégico, se ha previsto para el
2015 el disefio de una politica de gestién social como uno de los objetivos fundamentales del
Plan Estratégico Institucional, en el marco del reflotamiento y Modernizacidén empresarial.

LINEA CRITICA

ACCION RESPUESTA

Calidad de los servicios

En el afio 2015 se dara inicié al Proyecto Bandera Galerias que
darpa una solucion prcipal al problema de abastecimiento de
agua en la ciudad de lca. Eso permitird mejorar la calidad de los
servicios para la ciudad de Ica, asimismo se implementara el
Proyecto de mejora de 10 sectores. Ambos proyectos
permitiran incorporar cerca de 28,000 nuevos medidores y
nuevas conexiones

Contaminacion
ambiental del acuifero

Se propone promover un frente piblico-privado para fia
proteccion de los recursos hidricos. La situacion critica de las
fuentes de agua cada vez mas escazas puede generar un
colapso de los servicios en los proximos 5 afios, debiendo
implementar un frente social para solicitar se realicen las
inversiones que mejores las aguas subterrdneas, gestién que
debe coordinarse entre las instituciones publico - privadas
locales y regionals.

Comunicacién con los
usuarios y
coordinacion de obras

Se cuenta con una Unidad de Gestién Social Ambiental
recientemente creada para attender la problemativa compleja
de la gestidn social y las relaciones institucionales, en foma
conjunta con la Oficina de Imagen y Comunicaciones
desarrollan la estrategia de realacionamiento institucional.

e Informacidn Preventiva y Alertas.

e Atencién de usuarios antes, durante y después de las
obras.

e Solucién y prevencion de conflictos.

Atencion de
localidades de Palpa,
Los Aquijes y Parcona.

Se ha aprobado un primer grupo de proyectos para el
financiamiento del MVCS, el GORE y las Municipalidades.

Mejora de las lagunas
de oxidacidn y
descontaminacion
urgente.

Se ha aprobado para el 2015 un programa de inversions
publico-privadas destinada a mejorar la insfrestructura de
saneamiento, especificamente de las lagunas de oxidacién y de
las redes de alacantarillado.

Educacién sanitaria
con los colegios y
campaiias de cambio

de cultura con clientes.

Durante el afio 2014, al igual que los afios 2013 y 2012 ha
elaborado y ejecutado el Plan de Educacién Sanitaria y el Plan

de Comunicaciones con el enfoque de grupos de interés. Las

campafias ejecutadas en mas de 100 colegios demuestran una
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estrategia intensive para modificar la cultura de los usuarios y

1 el comportamiento de la poblacién para inducir cambies en el

ahorro, uso dela agua, cuidado de los servicios sanitarios,
Pago oportuno y regularizacién de ias deudas y conexiones
irregulares. -

impiementacién de
Limites Maximos
Admisibles (VMA)

Se ha disefiado el plan de ejecucién del VMA, el cual serd
inciadoen Mayo del 2015, considerando que se tata de una de
las medidas estratégicas requeridas.

Falta de un disefio de
un Sistema Operativo
de Atencién y
Mitigacién de
Emergencias
Sanitarias.

En el afio 2015 se elaborara la actualizacién del Plan de
Manejo de Riesgos v los demds planes ambientales que debe
tener la empresa y un modulo de mitigacion para desastres
naturales en el marco de la red de defensa civil.
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ANEXC 1
— MMETODOLOGIA PARA EL MAPEO DE GRUPGOS DE lh;TERES
A. Identificacién de Grupss de Interés vinculados con la Gestion de EMAPICA

Para realizar Ja identificacién de los grupos de interés relevantes para la gestién social de
EMAPICA, se realizé un conjunto de procesos que incluyeron: (i) entrevistas
. confuncionarios de EMAPICA, {ii} entrevistas con entidades publicas y privadas, (i) sondeo de
opinién a una muestra aleatoria de usuarios, (iv) andlisis de fuentes secundarias: encuestas
realizadas por la EPS, reportes periodisticos, y (v) un taller- conversatorio con grupos de interés
propuestos por el equipo consultor y aceptado por la EPS. .

seis

CCCCCCCCCLLCLLs

Los actores principales vinculados con la gestién de EMAPICA, se pueden clasificar en
categorias: (I} Usuarios, (I} No usuarios, (iii) Municipios accionistas de la EPS, (iv) Entidades
miembros del Directorio: Cdmara de Comercio, Colegio de Ingenieros y Gobierno Regional, {v)
Medios de Prensa, {vi) Entidades aliadas. En el siguiente diagrama se presenta dichos grupos

de interés.
Diagrama 1
Grupos de Interés en el Entorno Social de
EMAPICA
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Municipios Accionistas

£n gl siguiente CUSSTD S8 DPEITTE
cefinidas.
Cuadro 1
Identificacién de Grupos de Interés
- Categorias Grupos de Interés ]

GRUPO I Clientes de EMAPICA

Usuarios Clientes por servicios provisionales (pilones)

GRUPO 1L Erente de Defensa de los Pueblos Jévenesy Urbanizaciones

No Usuarios Clientes indirectos por pilones (usuarios potentiales)
Municipalidad Provincial de lca
GRUPO M. Municipalidad Provincial de Palpa

Municipalidad Distrito de Los Aquijes
Municipalidad Distrito de Parcona

| GRUPO IV. Entidades

Camara de Comercio, Industria y Turismo de lca

Entidades Aliadas

Miembros del Colegic de ingenieros de Ica
Directorio Gobierno Regional de Ica
Diario Correo
SRUPO V., 2y
& By Diario La Voz de lca
; Diario La Opinion delca
i DIGESA, Direccién Reg:onal de Salud de Ica
SUNASS, Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
Autoridad Local del Agua
SRUPO VI Junta de Usuarios de Aguas Subterraneas del Valle de lca

Junta Nacional de Usuanos de los Distritos de Riego - ica
FORSUR, Fondo para la Reconstruccién del Sur Organizacién

Juvenil Red INTERQUORUM-Ica
Casa de la Salud

B. Caracterizacion General de los Grupos de Interés Identificados

GRUPO I: LOS USUARIOS

EMAPICA cuenia con mas (_:Ie 190 000 usu
_usuarios cubiertos con el servicio de alcantari

2014 de aproxnmadamente 90%
Iotahdades atendidas: distrito de los Aquijes, Distrit

Los resulta

2014 fueron los siguientes:

54% sefiald que por lo me

en la ciudad de Ica y un promedio de 75%
o de Parcona y Provincia de Palpa.

dos del sondeo de opinién de usuarios realizado por la empresa en Dicie

°

siendo el prmmpal tema de queja la cont:nu:dad del servicio.

En lo que se refiere a la calidad del.ag

rupos de interés segln categorias

arios de los servicios de agua potable y 160,000
llados lo que representa una cobertura en el
en las otras tres

nos alguna vez ha tenido que reportar algin reclamo,

ua, de los datos obtenidos, el 100% de los usuarios

considera que la calidad del agua es buena con respecto al olor, con respecto al sabor
respondieron afirmativamente 78%, y por ultimo un 4% {a calificaron cormo mas o menos

con respecto a su color.



Considerar gue &i i
__porgue la empresz ng o7

= ciznte, 363 sefiald que lz atencién es buena.
os afirma que el motivo principal de insatisfaccion es
n a sus problemas.

oy =i ze=
ToTwiy Qi 2T

-

En cuanto a los medios de comunicacién con los usuarios con EMAPICA, Nuevamente se
percibe que el medio mas eﬂéient_e por el que la empresa puede informar a sus clientes
son los avisos en medios. Una de las respuestas mas reflexivas es sobre el uso del portal
medido por el nlimero de veces que lo ha visitado, solo un 12% respondié que si habia
visitado la pagina web de la EPS, porque en la mayorfa manifiesta que desconocian de su
existencia o que no saben como usar el internet.

Finalmente, respectc a los espacios de participacién, de todos los encuestados
absolutamente nadie ha participado de una audiencia pablica. ;

GRUPO 1I: LOS NO USUARIOS

En esta categoria encontramos a las personas que se encuentran ubicadas dentro de la
jurisdicciéon de EMAPICA pero que no se les ha podido brindar el servicio de agua y/o
alcantarillado, sin embargo en ausencia de estos servicios la empresa por medio de la gestion
de 1a Oficina de Educacién Sanitaria, ha organizado a estos no usuarios por comités. Hasta la
fecha se han registrado 127 comités representados por un lider que designan los beneficiados,
a la vez cada comité cuenta en promedio con 15 familias, lo que hace un total de 1, 805
moradores o no usuarios que la empresa los clasifica como usuarios potenciales.

Como ya se menciond se estima que la poblacién no cubierta con el servicio de agua potable
:i% {tomando como base los datos del afio 2009) representa el 16.6 %, porcentaje que se ha
r’b incrementado en los afios 2013-2014 por efectos de las invasiones en las zonas periféricas de
E-s la ciudad de Ica y los efectos de las migraciones.

E-& .

L‘: Ecta tendendia de ia demanda por los servicios de 2gua y alcantarillado va en aumento. Existen
7 una serie de factores tales como el continuo crecimiento de la poblacién dado por la

o-exportacién y el process de poblamiento de tierras

ampliacién de ia produccion Ge agro-exp
eriazas como resultado de la demanda de vivienda y una fuerte migracién de las zonas
andinas hacia la costa y la insuficiencia de las inversiones en lagunas de oxidacion. Por tanto se
prevé presiones sociales mayores €n Jos préximos afios demandando {a mayor cobertura de los
servicios que brinda la empresa. :

Precisamente, la poblacién no usuaria se encuentran representados por una organizacién civil
de importante representacion: R & et

El frente de defensa de los Pueblos Jovenes y Urbanizaciones. El cual representa a 50
pueblos jévenes aproximadamente ubicados en los alrededores de la ciudad. Cabe seﬁg!ar
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—que en estos pueblos jovenes encontramos usuarios de EMAPICA que tienen uno de los
dos servicios, perod |a vez se convierten enno usuarios por la falta del segundo servicio.

GRUPO Hil: MURNICIPIOS

Los municipios que conforman la Juntd General de Accionistas de EMAPICA son considerados
como uno de los grupos de interés de mayor importancia para la EPS, debido a su rol e
influencia directa én la gestion y 2dministracién de 13 EPS, tanto a nivel de sus atribucio‘nes
como miembros de la junta General de Accionistas, asi como por su capacidad para designar 2
dos miembros del Directorio, ¥ asimismo, y por esé medio su influencia en la designacion del

Gerente General.

Dentro de Ia categoria de municipios engoniramos municipios provinciales y distritales. La
junta General de Accionistas de la EPS EMAPICA, esta conformada por la Municipalidad
provincial de lca, la Municipalidad provincial de Palpa, ja Municipalidad Distrital de Los Aquijes
y la Municipalidad Distrital de Parcona. 7 :

£l municipio que cuenta con mayor participacion en el capital social es el Municipio de l&3.
Cabe mencional que dos de los actuales alcaldes ha sido reelegidos, siendo el municipio de lca
y de Parcona los que cuentan con nuevos alcaldes.

i

GRUPO IV: DIRECT ORIO

Fl Directoric 4@ las EPS es quizas el grupo de interés de mayor capacidad de influencia &7 ‘@
£ps, debido 3 1as facultades Y stributosen la gestion, administracion Y aprobacién de acug.;,_ﬁf_!,s

_ claves, sin embargo como ya se sefiald, el actual directorio se encuentra inoperativo, tantt pBof

los represeiitantes municipales como los del Colegio de ingeniercs, Céimara de Cometcic v €l

Gobierno Ragional.

WPU W LOS AEDINC DE CQMUNICACI()N’

pethe— S

GRU s LA

La prensa, en especial 12 prensa escrita local y 1a prensa radial constituyen uno de fos gmos ¥

de interés de mayor importancia para el andlisis del entorno social de la empresa.

~ s medios de prensa que se presentan @ continuacién cuentan con una mayor llegada & la

poblacion, sea por tener mas audiencia (programas radiales y televisivos) 0 por tener un mayor
namero de lectores {prensa escrita). La mayor-parte de la prensa local ha presentadc ©

- canalizado en algin momento del afio diversas criticas o quejas por los servicios de la empresa.

Cuadro 2
principales Medios de Comunicacién en la ciudad de lca \

NottcueroRadlai Prensa Noticiero Televisivo Ojo
popular”- critico
. Diario Correo
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Este grupo de mteres perm:te o faciiita a la EPS, la consecucion o cumplimien
sociales importantes, en un doble sent!do, el primero, porque suma recursos adicionales a los
existentes o limitados por parte de la EPS, el segundo, porque mejora la imagen y posicidn
social de la EPS frente a los beneficiarios de actividades, proyectos o acciones de apoyo a las
poblaciones usuarias y no usuarias. Es muy importante que la EPS desarrolle "acuerdos
estratégicos con grupos de interés que permitan construir alianzas, lo cual permite también
mejorar el marco social de gobernabilidad y eventualmente, puede ser'un una plataforma para
construir “acuerdos de G&G".

Dentro de esta categoria tenemos a Ia Direccion Regional de Salud (DIGESA), esta empresa
opera en toda la Regién Ica, actualmente tiene un trabajo coordinado con la empresa por
medio de la responsable de la Oficina de Educacién Sanitaria, los que realizan de la mano
acciones educativas, campafias, y trabajos de campo dirigido a las poblaciones sin servicio para
verificar la calidad de agua.

También identificamos a la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, guien
desempefia un rol importante en su calidad de regulador del servicio de agua potable y
alcantarillado, ademds realiza una actividad especifica local: velar por los derechos de los
usuarios a través de la atencion de reclamos. La superws;on y fiscalizacién de EMAPICA la

realiza la SUNASS directamente de Lima.

La Autoridad Local del Agua en Ica es el ente rector de la Autoridad Nacional del Agua (ANA) y
tiene por finalidad realizar y promover acciones necesarias para el aprovechamiento
multisectorial y sostenible de los recursos hidricos por cuencas hidrograficas.

Una entidad aliada es la Red INTERQUORUM-Ica, conformada por jovenes estudiantes de la
ciudad gque desarrollan buenas précticas a favor del medlo ambiente. Un tercer grupo aliado

(SR =1 ALLILGD

“calidad del-agua en las -\.e:'r;umeads_—s.despr“--‘s"'d" y. realizan-un - aba'e coniunto con los

o5

pueblos jévenes organizandolos como vigilantes de agua con el objetivo de ensehar el buen
uso del recurso.

Otras entidades privadas que pueden ser aliados de la empresa, pero que en la actualidad no
se les esta tratando como tales son: las Junta de Usuarios de Aguas Subterrdneas del Valle de

. Ica y la Junta Nacional de Usuarios de los Distritos de Riego — lca. Su funcién es brindar agua
“superficial a todos los asociados y estén relacionados con la Autoridad Nacional del Agua. En

Ica existen dos Juntas que administran las aguas subterrdneas y dos juntas, que administran las
aguas superficiales. Su mayor problema es la escasez de agua para la atencién de las
necesidades de riego. Carecen de agua desde el mes de abril.

Existen algunos conflictos con estos grupos por la perforacién indiscriminada de los pozos de
aguas subterrdneas y la limpieza de los aniegos, la que se realiza sin conocimiento técnico
conduciendo & la contaminacién de las aguas de las zonas vecinas, en consecuencia la empresa
no mantiene coordinaciones con estos grupos perjudlcandose por las constantes quejas -por
usuarios que desconoces las razones de contaminacion del agua.

€. GRUPOS DE INTERES CON MAYOR CAPACIDAD DE PODER - INFLUENCIA |
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—para analizar losgrupos -de -interés con-m
criterios de evaluacion de poder-influencia, especificamente adaptados ¥ mejorados pai

- proyectos o decisiones que contribuyen o afectan la gestion de laem

Criterios De calificacion
ayor poder-influencia, se ha elaborado cuatro

ia ias
empresas del sector de agua y saneamiento:

ilidad de facilitar co.nvocatorias ala

(i} La capacidad de movilizacion social, referida a la posib
blicos, protestas y otras acciones de

poblacién para participar en manifestaciones, reclamos pu
coercién o presion social sobre la EPS.

(i) La capacidad de generar opinion publica, a favor o en contra de Ia actuacién o gestion de la
empresa, en especial por el uso de- medios de comunicacidn {radio, Tv, prensa escrita €
internet) aunqgue la prensa tiene la mayor capacidad, existen entidades cuya opinién técnica o°
institucional también puede determinar cambios o influencia directa en la opinion publica.

bilidad de recursos y capacidad de financiamiento, en el caso de algunos grupos
» 4 favor o en contra de determinados

presa, y, finalmente,

{ii) La disponi
de interés pueden explicar las estrategias y “campafias

{ivi La influencia en las decisiones de gestion de la empresa, esta influencia ocurre
wrincipalmente con los representantes de los grupos de interés ante el Directario y ante la
huita General de Accionistas (JGA), sin embargo, también pueden tener mucha influencia
gripos con poder de comunicacién social o recursos financieros (bancos, acreedores,

proveedores, elc.).

Se presentan los criterios de clasificacién utilizados y los valores asignados para determinar los

grados de influencia de los grupos de interés del entorno social de EMAPICA.

Grados dé Influencia de los Grupos de Interés

s .
| Vaior i . Criteric
0 No tiene capacidat 5
Tiene baja capacidad

1
2 | Tiene moderada capacidad
3 Tiene alta capacidad
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© " parten te” jas acluaies 'CONGICIONSS Para :u 8 ‘estacidn de los-

LINEAMIENTOS PARA Ei DESARROLLO DE UNA PROPUESTA DE ACCIONES PARA
EL FORTALECIMIENTO DE LA GESTION SOCIAL Y EMPRESARIAL DE LAS ENTIDADES
__PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO

(Resoluciép Vice-Ministerial No. 001-2008-VIVIENDA-VMCS)

1. O‘bjetivos

Orientar a las EPS a consolidar un plan integral para la gestidon social y empresarial cuya
implementacién contribuya al logro de una prestacién de servicios de saneamiento sostenible

y de calidad.

Alcanzar condiciones éptimas de gobernabilidad, gobernanza y sostenibilidad de las EPS, por
medio de siriergia y alianzas_estratégicas entre las EPS, los gobiernos locales y los ciudadanos,
vecinos y usuarios para la consecucién de: respaldo social que signifique una mayor y mejor
relacion de las EPS con la poblacidn; respaldo politico que se materialicen en acuerdos
politicos que apoyen el desarrollo sostenible de las EPS; respaldo técnico empresarial que
permita una mejor gestion de la empresa para mejorar la calidad del servicio.

2. Llinea de Accibn y Programas
Prioritarios

Los planes de gestién social y empresarial incluidos los aspectos politicos deben resultar de un
esfuerzo conjunto de los actores principales de la prestacién de servicios. Debe ser precedido
adzmas por la construccion de una vision de desarrollo sostenible compartida de acuerdo a los

siguientes aspectos: :
2.4. Relaciones Institucionales

s en farma cnnjunta enire la EPS y la sociedad

....... ’é‘—‘ S:nn-\m;nﬂ"}'p fue

Los principales preblemas que deben ser t

estan asociadas a riesgos sanitarios y ambientales, dificultades geograﬁcas y ambientales, crisis
econdémicas y financieras, insuficiencias tecnologicas, falta de conocimiento, escasez de
recursos y capacidades, precaria educacién publica y crisis sociales entre otros.

Es necesario establecer relaciones con las -instituciones, articular esfuerzos en planes
concertados, buscar alianzas estrateglcas \nsuaiizar el futuro con metas objetwo entre otras

2 muchas acccones de interés comdn: S <

Las acciones deben centrarse en aspectos tales como: |
\E

informacién de proyectos y mejoras en la prestacion del servicio.
Desarrollo de la comunicacidn interna y externa y relaciones publlcas.

Participacién ciudadana responsable.
informacidn riesgos sanitarios y ambientales.
Promocion de una cultura sanitaria y ambiente saludable.

Para atender de una manera organica dichas prioridades es necesario organizar los siguientes
programas: ' '



2.1.1.  Programa de  Educacion.

Sanitaria ol

El programa de educacidn sanitaria contempla tres grandes temdticas:

Valor econdmico, social y ambiental del agua.

_Buen uso de los servicios.
Habitos sanitarios.

2.1.2. Programa de Comunicacién y Relaciones
Piblicas i

La imagen institucional de la EPS se refiere al posicionamiento de la empresa en sus usuarios,
basada en la construccién de percepciones, impresiones y experiencias de los clientes frente a
los productos o servicios que ésta ofrece. ’

2.1. Lineas de accion

Desarrollo de foros publicos para discutir los problemas asociados a la prestacion de los
servicios en general, abordando cada asunto con los interlocutores més competentes en cada
lacalidad con la finalidad de encontrar enfogues comunes para la solucién de los problemas ya
partir de alli explorar la posibilidad del trabajo conjunto que se debe ser consolidado con

convenios o acuerdos institucionales.

Desarrollo, implementacién y control de campafias de comunicacion de temas, especificos.
Desarrolio de alianzas estratégicas con los principales actores de la sociedad y l2 poblacién
organizada.

" Difusién de las obras y proyeclos en proceso, en beneficic de la poblacién, 2 través de la
pagina institucional virtual o de medios de comunicacion escritos. N

2.2. Modernizacién Empresarial

Ello permite consolidar los esfuerzos personales y organizacionales para ofrecer un servicio
publico eficiente, para cuyo efecto deben definirse acciones en el corto y mediano plazo

. _encaminadas a la adopcidn de politicas empresariales y modelos organizacionales eficientes y

“dindmicos que le permita a la EPS cumplir con sus ‘planes de desarrollo y sus obligaciones
legales, asi como con las expectativas de sus usuarios y las demds futura de sus potenciales
clientes. ®

\‘_

Las prioridades estan relacionadas con: Definicion de politicas empresariales.
Modernizacién de la estructura organizacional. i

Implementacién del Plan Maestro Optimizado.
Cumplimiento de las obligaciones del contrato de explotacién. Desarrollo del cédigo de
buen gobierno corporativo. Implementacion de rendicién de cuentas y desempefio de la

EPS. Adecuacion al medio ambiente.



Los programas prioritarios son:

- 2.2.1 Programa de Apoyo a la Implementacién del Plan Maestro Optimizado
e Acci uest
cciones propuestas:
e
"_ T Gestidn ante el Regulador para la admision del PMO, la adecuada difusién de la propuesta
L2 PMO y su proyecto de resolucién de férmula tarifaria. ;

|
|
|
|
|
|

comprendidos €n el PMO,

Informacién a zonas beneficiarias de las obras y proyectos
miento informativo hasta la

acompafiamiento en la realizacién de la audiencia publica, y segui
concrecion del estudio tarifario final y publicacién de la resolucién de la formula tarifaria.

2.2.2. Programa para la Gestién del Contrato de Explotacion

Acciones propuesias

e responsabilidad empresarial seguida de

.Desarrollo de una propuesta corporativa de politicas d
steriormente en

un taller interno de validacion ampliamente participativo para concretarse po
una Reunidn de Directorio de agenda especifica para su aprobacion.

Desarrolic de alianzas estratégicas con los principales actores politicos en informacién gportuna
sobre las responsabilidades compartidas y funciones especificas para un mejor

relacionamiento y gestion de la empresa.

2.2.3. Programa de Actualizacién de Documentos de Gestion

Acciones propuestas

ppeeeteeeeeeIasss

cos de caracter organizacional, que respondan a ios'”
ordes con el desarrollo

adecuado para cumplir

Contemplar los documentos estratégi
desafios del subsector mediante la incorporacion de funciones ac
sectorial, asi como garantizar el personal minimo y con perfil

dichos desafios.

- Incluir los roles y puestos encargados de las tareas de revision,
=" aprobacién y difusion; las frecuencias “fijas o variables que correspondan a cada
documento de gestién; los recursos humanos y materiales minimos y necesarios para cumplir las
tareas en tiempo y forma; todos en funcién a los criterios que se establezcan como obligatorios a

tener en cuenta para realizar actualizaciones, adecuados a la realidad de cada EPS.

adecuacion, correccion,

3. Fortalecimiento de Capacidades Personales y Organizacionales
Los programas‘a desarrollar son:
3.1. Programa de Capacitacién

"Acciones propuestas

Elaboracion de una propuesta basada en las necesidades de capacitacion del personal cruzadas -
con las demandas detectadas en el diagnéstico de debilidades en todos los campos de la EPS,
tales como el operacional, comercial, administrativo, financiero, responsabilidad social y temas




|
I
i

R

afines.

i

l'sesep > _ -
’ vwgﬁmuywyvvvvywwwwhwwww%whwﬁkw;_n“ 52




-l‘naa_i

!

TTPeTTOCCTTOCCECCTTRESRERE T OE & 8

3.2. Programa de Incentivos

Es fundamental que los directivos de la empresa y los niveles gerenciales estabiezcan e
implementen diversas acciones destinadas a mejorar los niveles de satisfaccién de todo el
personal de la EPS, que redundarda en una notable mejora en la prestacién de los servicios.

Acciones propuestas
Elaboracién d e una propuesta institucional de incentivos econémicos y no econdmicos en

funcién a su capacidad presupuestal, acompafiados de un cronograma anual priorizado de
actividades, que se encuentren estructurados y enfocados segln niveles, areas, procesos y

grupos de objetivos.

4. Metodologias Propuestas para la Accion e Impacios
Previstos

La EPS debe contar con personal profesional jdéneo encargado de liderar la implementacion
de la gestién politico social-GPS en los tres Ambitos de acciones antes mencionados, con los

recursos previstos e incorporados en el presupuesto anual de la empresa. La mision de fos

asesores es lograr prioritariamente el empoderamiento de la temdtica GPS a través de ios

conocimientos, destrezas, habilidades y experiencias en el propio personal de la empress,
como base para la integracién, conduccion y transmision a los actores de las organizaciores

sociales, poblacién en general y principales autoridades publicas que toma decisiones 2
influyen en Ia tematica del saneamieric.



