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PLAN INSTITUCIONAL DE GOBIERNO ELECTRONICO

“EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

VIACHA - EMAPAV”

INTRODUCCION:

La Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, establece gue toda persona tiene
derecho al acceso universal y equitativo a los servicios basicos de agua potable, alcantarillado,
electricidad, gas domiciliario, postal y telecomunicaciones. Sefiala asimismo que el Estado asumird
como politica la implementacién de estrategias para incorporar conocimiento y aplicacion de
nuevas accesos a los servicios bdsicos de informacidn y comunicacién.

Determinado que los servicios basicos constituyen derechos humanos: estos servicios no son un
negocio y no pueden ser privatizados para generar lucro y ganancias privadas a costa de la
pobreza. Asimismo, es obligacién del Estado Plurinacional de Bolivia garantizar el pleno acceso del
pueblo boliviano a estos servicios en condiciones equitativas v en equilibrio y armonia con la
Madre Tierra, principalmente al agua y alcantarillado sanitario asi como a los servicios de salud ¥
de educacion y acceso a infraestructura y formacion deportiva, entre otros.

El Plan de Implementacion de Gobierno Electrénico, aprobado mediante Decreto Supremo N2
3251, de Fecha 12 de Julio de 2017 tiene como objeto “modernizar y transparentar la gestion
publica”, que cuenta con tres ejes estratégicos; Gobierno Soberano, Gobierno Eficiente y Gobierno
Abierto vy Participativo.

La presente Ley tiene por objeto establecer las normas que regulan la prestacion y utilizacion de
los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario v el marco institucional que los rige, el
procedimiento para las instalaciones de agua y alcantarillado, cambio de nombre, reconexiones,
aviso de cortes entre otros para la prestacion de los servicios, los derechos para fijar los Precios,
Tarifas, Cuotas, asi como la determinacién de infracciones ¥ sanciones.

El presente Plan contiene una descripcién de las acciones gue la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado Viacha, propone ejecutar en el periodo comprendido entre las gestiones

2017 - 2025.

ASPECTO GENERAL

A continuacion se proporcionan algunos antecedentes generales e institucionales relacionados a
la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Viacha "EMAPAV”, como la entidad
operadora de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario.
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operadas por la Empresa EMAPAV, responsabilidad que le son conferidas mediante la RAR SISAB
No. 302/2008, a través de la cual obtiene |a Licencia para la prestacion del Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario en el drea de servicio, asi como la autorizacién para el uso y
aprovechamiento del recurso hidrico de las fuentes agua. Los objetivos definidos a momento de
creacion de la EPSA fueron los siguientes:

a) Prestar servicios de dotacion, control de calidad, operacién y mantenimiento de los
sistemas de agua potable y alcantarillado.

b} Realizar actividades conexas, como la promacién del consumo y distribucion de agua y
la educacién ciudadana, que garanticen en todo momento |a dotacién de agua y el
servicio de alcantarillado de la ciudad.

¢} Coordinar la accién con otras entidades oficiales y/o particulares que tengan
relaciones con sus propias finalidades, previa aprobacién del Honorable Consejo
Municipal.

d} Solicitar y encauzar la ayuda que, en relacién con estos objetivos, puedan brindar
organismos o entidades nacionales e internacionales.

GOBIERNO ELECTRONICO

La Administracion pablica, ingresé en el mundo de las comunicaciones modernas, despertando el
interés general y la bidsqueda de mecanismos que, de una forma u otra, permitan el
establecimiento del "GOBIERNO ELECTRONICO", la ciudadania exige que la administracion pablica
le preste servicios de calidad, que se transparenten los actos de gobierno, los operadores
regulados de servicios bésicos, la institucién publica en general vy la EMAPAV en particular,
requieren hacerse eficientes. El uso adecuado de los servicios de informacién por parte de todos
los actores sociales y el estado se hace imprescindible, y es dentro de esa realidad que los
gobiernos sienten la necesidad de cubrir expectativas gue la civdadania demanda entonces SUrge
el término “gobierno electrénico”.

Una primera instancian en la conceptualizacion de gobierno electrénico lo define como las
interacciones digitales entre el Estado vy los ciudadanos, entre entidades estatales, el Estado y los
servidores publicos y el estado vy las empresas. En el contexto del proceso revelucionario en un
conjunto complejo de relaciones sociales en las que se plasman derechos, expectativas y
reivindicaciones sociales.
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Por tanto, para el Estado Plurinacional gobierno electronico implica relaciones humanas y rﬂ,“ﬂ““ﬁ“
meramente conexiones digitales, que crean la ilusidn de un gobierno digital que fetichiza las
relaciones sociales reales de gobierno. Asi, el gobierno electronico debe responder a las
expectativas y reivindicaciones sociales plasmadas por los distintos actores y clases sociales,
fundamentalmente los sectores populares que conducen el proceso revolucionario que vive el
pais. La primera nocidn descrita ha derivade en definiciones mas precisas respecto a gobierno
electrénico, como el uso de tecnologias de la informacién y comunicacién como mecanismo para
mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios que presta el sector publico, considerando gue

el gobierno electrénico no puede limitarse a la informacion de los servicios para la eficiencia y
efectividad, sino que debe comprender una vision mds amplia con respecto al ejercicio del
gobierno y su relacidn con los servicios basicos.

ACTORES DEL GOBIERO ELECTRONICO

Gobierno Electrénico en su sentido mas amplio, se desarrolla principalmente sobre la base de tres
grandes categorias involucradas:

1. Los usuarios, y pueblo en general

2. Sector privado a traveés de empresas privadas (ceramicas, ladrilleras y otras empresas).
3. ElEstado, a través de personal piblico u otros agentes gubernamentales y estatales.

o
III

CIUDADANO EMPRESA
OPERADOR

¥

F Y

Accesn @ informacion
seguimianto  Lramites
gustion de reclamos v
reglstros

Accesn A informacion
SEgURTIRALD T amites.

GOBIERNO

Alieso & servicio de
informacida
{imtercambio de
informacidn).

Fuente: Elaboracion Propia
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SIMPLIFICACION DE TRAMITES DE ATENCION AL CIUDADAND

Siendo que la implementacién de servicios de Gobierno Electrénico es de vital importancia para la
mejora de la eficiencia, eficacia, calidad y transparencia de los servicios publicos, se establece la
simplificacién de los tramites a fin de que el ciudadano pueda acceder de forma 4gil v eficiente a
los servicios basicos {piablicos).

MARCO NORMATIVOD
Define las bases para la implementacién del Gobierno Electrénico.

1. Constitucion Politica del Estado, en el pardgrafo | del Articulo 20, determina que toda
persona tiene derecho al acceso universal y equitativo a los servicios basicos de agua
potable, alcantarillado, electricidad, gas domiciliario, postal y telecomunicaciones. El
pardgrafo Il del Articulo 103 de la norma fundamental, estipula que el Estado asumird
politica la implementacidn de estrategias para incorporar el conocimiento y aplicacion de
nuevas tecnologias de la informacidn y comunicacion.

2. D.5. N2 071 de 09 de abril de 2009 en su articulo 3 crea la Autoridad de Fiscalizacién ¥
Control Social de Agua Potable y Saneamiento Basico (AAPS).

3. D.5.N2 071 de 09 de abril de 2009, establece el marco institucional de las normas que rige
las funciones y relaciones entre las entidades que prestan los Servicios Pablicos de Aguas y
los procedimientos, para la otorgacion de licencias y registros de los servicios publicos de
agua asi como de aprovechamiento de agua publicas.

4. Ley N2 2066 de 11 de abril 2000, establece las normas que regulan la prestacidn y
utilizacion de servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, las facultades ¥
atribuciones de la Entidad Reguladora y la proteccién de los derechos de los usuarios, por
tanto es parte del marco legal que respalda las actividades de la Autoridad de Fiscalizacién
y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Bésico.

5. Regulacion de Concesion, De acuerdo a los articulos 79 y 78 de la Ley 2066, que establece
gue “Las EPSAS deben solicitar la respectiva concesion, obtener o adecuar la prestacion de
sus servicios ante la Superintendencia de Saneamiento Basico” es asi EMAPAV presentd a
la Superintendencia de Saneamiento Basico la solicitud de regulacion de concesiones de
Servicios Plblicos de Aguas.
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6. En fecha 22 de septiembre de 2008 se suscribe Ia licencia para la prestacion de los
Servicios de Agua Potable y/o Alcantarillado Sanitario v la autorizacién para el uso y
aprovechamiento del Recurso Hidrico, entre la Superintendencia de Saneamiento Basico
(SISAB) y la Empresa Municipal de Agua Potable vy Alcantarillado Viacha (EMAPAV),
mediante Resolucién Administrativa Regulatoria SISAB N2 302/2008. En dicha Resolucidn
se establece los términos y condiciones con los que EMAPAV recibe la licencia para el
aprovechamiento de las fuentes de agua y la prestacién de servicios publico de agua
potable en el drea de concesidn.

7. Ley N2 2341, Ley de Procedimiento Administrativo de fecha 23 de abril de 2002,

8. Decreto Supremo N¢ 27172, de fecha 15 de septiembre de 2003 “Procedimiento
Administrativo para el Sistema de Regulacién”.

3. Resolucidn Ministerial N2 510 “Reglamento Nacional de Prestacién de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado para Centros Urbanos” de 29 de octubre de 1992.

10. Normas Bolivianas del Sector de Agua y Saneamiento Bdsico (NB).

11. Reglamentos y Resoluciones Administrativas Regulatorias emitidas por la AAPS,

PLAN DE IMPLEMENTACION DE GOBIERNO ELECTRONICOS 2017 — 2025 del Estado Plurinacional
de Bolivia.

GOBIERNO SOBERANO

La CPE determina que los servicios basicos son derechos humanos, por tanto es obligacién del
Estado garantizar la provisién de estos; los principales son el agua vy alcantarillado sanitario, asi
como los servicios de salud y de educacion.

Conservacion de recursos forestales, biodiversidad y medio ambiente, recursos hidricos, fuentes
de agua, en el marco de la politica del Estado, al interior de su jurisdiccion.

GOBIERNO EFICIENTE

Para el Estado, en el marco de la politica de Gobierno Electronico, Gobierno Eficiente representa
un proceso sostenido que busca servir a la poblacién con la mayor celeridad, el mejor trato y
acorde a sus expectativas. En este contexto, una gestion plblica eficiente representa un objetivo
que requiere una transformacion radical al interior de las entidades publicas.
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En el marco de la mision y visién de la empresa, asi como de la planificacién sectorial previstos, los
objetivos y estrategias establecidas por EMAPAV, responden a los referentes nacionales
establecidos para el sector, asi como de la propia realidad de EMAPAV. En ese sentido los

objetivos estratégicos planteados son:

1) Fortalecer la sostenibilidad financiera de los servicios,
2) Cumplir con el mandato de acceso a los servicios a la poblacién, como derecho humano

fundamental.

3) Asegurar y gestionar de manera eficiente el recurso hidrico, en el &mbito de competencia

de la empresa

OBIETIVOS Y ESTRATEGIAS

sostenibilidad
financiera de los
sernvicios.

de precios y tarifas
del periodo 2017-
2021,

* Coordinar el apoyo
por parte del GAM
de Viacha en
materia de inversion
de ampliacion.

OBIETIVO GENERAL DB.IE'ﬁUD ESPECIFIIIED ESTRATEGIA INDICADOR DE RESULTADO |
T " Implementar las | » Realizar la gestiony | » Au'mentﬂ del indice de
Fortalecer la tarifas del estudio seguimiento ante la cabranza.

AAPS en relacidn al
Estudio Tarifario
presentado.

* Gestionar
oportunamente el
financiamiento de la
inversidn de
ampliacion del
GAM vy del gobierno
nacional.

* Incrementar la
eficienciaen la
cobranza

» Controlar el
funcionamiento de
los micro

* Costo por m3 de AP. y de

ALC, menor a la tarifa
media,
* indice de operacién

eficiente de acuerdo a los
parametros optimos de
la AAPS.

* Programas de
mantenimiento
preventivos de micro
medidores ejecutados

medidores

*Contar con las| e Apoyar a la | » Mantener la continuidad
Cumplir con el fuentes de agua gjecucidn del | del servicio de agua
mandato de acceso a adicionales proyecto de la PTAR | conforme a norma.
los servicios a la requeridas en Viacha, .
poblacitn, como ¢ Coordinar la | e Coberturas de  los
derecho humano » Alcanzar las | @mpliacion ¥ | servicios conforme a las |

coberturas renovacion de redes | metas propuestas. |.
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PSA VIACHA

P EMAPAV

fmnlﬁﬁfﬂlﬁ' == i e,
fundamental. propuestas del de agua Ve
servicio de agua | alcantarillado * Indice de tratamiento de
potable y | sanitario con el| Jasaguas servidas.
. GAM
alcantarillado
Coadyuvar con la

sanitario conforme
al Plan de Desarrollo

Quinguenal 2017-
2021.
* Preservar el

cumplimiento de los
parametros de
calidad del agua

preservacion del
medio ambiente, a
través del
tratamiento de las
aguas servidas y el
incremento de la

cobertura del
servicio de
alcantarillado
sanitario.

Asegurar y gestionar

de manera eficiente el

recurso hidrico, en el
ambito de
competencia de la
empresa

& Incrementar la

capacidad de
almacenamiento.

# Ejecutar un

mantenimiento
preventivo de pozos
y bombas del
servicio de agua
potable.

* Preservar y registrar |

los volumenes de
uso y explotacién de
las fuentes de agua,

* Reducir el ANC en la

distribucidn.

Ejecutar las obras
de mejoramiento de
los tangues de
almacenamiento.
Dotar de
herramientas de
trabajo para
ejecutar obras de
mantenimiento en
forma oportuna.
Mantener un
margen de holgura
en la oferta de agua.
Elaborar programas
para el
mantenimiento
preventivo y
correctivo de los
medidores
instalados.
Desarrollar y aplicar
una Plan de
concientizacidn
sanitaria en la
poblacidn,

| ® Nro.de medidores

renovados yv/o
reparados.

= Disminucion del % de
ANC.

& Balance hidrico

actualizado,

Como se advierte, la planificacion de la prestacién de los servicios responde a las prioridades vy
estrategias sectoriales en materia de Saneamiento Basico, en el marco de las caracteristicas ¥
limitaciones de la propia empresa.
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El Plan Nacional de Gobierno Electrénico, busca aprovechar de forma integral y potencial que los
servicios basicos facilidad de informacién y comunicacion para mejorar la eficiencia vy calidad de la
administracién publica, la simplificacion de procesos ¥ procedimientos, transparencia y
participacion y control social y otros sectores como desarrollo productivo y servicios sociales, para
lo cual se refleja en tres ejes estratégicos citados y 10 lineas estratégicas:

EJE ' LINEA ESTRATEGICA
| GOBIERNO SOBERANO ' 1. Infraestructura y conectividad,
2. Investigacidn, innovacién y desarrollo
tecnoldgico.

3. Interoperabilidad

4. Ciudadania Digital

5. Seguridad Informdtica y de Ia
informacion

GOBIERNO EFICIENTE 6. Simplificacion de tramites

7. Gestidgn Pdhblica

8. Asesoramiento y capacitacion técnica ¥
comercial

9. Registros publicos

10. Servicio de desarrollo econdmico

11. Calidad de los servicios publicos

12. Entidades territoriales autonomas

{ GOBIERNO ABIERTO Y PARTICIPATIVO 13. Transparencia y datos abiertos

14, Participacion y Control Social

IDENTIFICACION DE RESULTADOS Y METAS

| Eje /Lineamientos | Resultados Esperados ' ' Metas 2025
Gobierno Soberano ' |
Gobierno Eficiente | Cobertura de los servicios 2017 - 2021 (P.D.QL} ]
conforme a las  metas
propuestas.
Gobierno Abierto ¥ '
i Participativo

& | EMAPAVY — PLAN INSTITUCIONAL DE IMPLEMENTACION DE GOBIERNG ELECTRONICD
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ORIENTACION ESTRATEGICA DE EMAPAV

EMAPAV cuenta con un Plan de Desarrollo Quinquenal que formula horizontes para cinco afios (5)
el periodo 2017 — 2021 cuyo objetivo es contar con una herramienta de planificacidn estratégica
de mediano plazo, que abarque los aspectos relacionados a los componentes mas importantes
para una adecuada atencién de la demanda de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario, en el quinquenio 2017 a 2021.

Para ese propdsito, las metas formuladas en cada servicio, reflejan las prioridades més urgentes
de la prestacién de los servicios, compatibles con las prioridades del sector, del regulador y de Ia
propia poblacion, en el marco de una progresiva prestacién eficiente y sostenible de los servicios,
bajo un equilibrio financiero de la Empresa.

Para este propésito, la Empresa ha encarado el proceso de elaboracidn de su Plan Desarrollo
Quinquenal para las gestiones 2017-2021, considerando un marco de planificacion que aborde la
solucidn de sus principales problemiticas Y Que permita definir el conjunto de objetivos y
estrategias que orientaran la proyeccidn de los servicios para el periodo de referencia. En ese
sentido a continuacién es proporcionado el marco de planificacién considerado:

Mision y Vision
Para este propdsito, se rescata la mision y visién establecida por la empresa.
Misién

Prestar los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario a la poblacion de la ciudad de
Viacha, Provincia Ingavi, Departamento de La Paz

Visién

“Ser una empresa auténoma con vocacidn de servicio, capacidad de gestion técnica ¥
administrativa trabajando constantemente para brindar eficacia, eficiencia, excelencia, calidad v

responsabilidad, respondiendo a las expectativas y compromiso con los usuarios de los servicios
de agua portable y alcantarillado sanitario®.

INTERNET COMO MEDIO PAR LOGRAR LA IMPLEMENTACION DE GOBIERNO ELECTRONICO EN LA
EMAPAV,

EMAPAV, cuenta con el servicio de internet, sin embargo es importante contar con una pagina
web que pueda dar acceso al usuario a informacian tales como:

* Reguisitos de conexiones agua y alcantarillado

* (Cambio de nombre

* Re conexién

* Rehabilitacién

* Cortes programados

g § EMAPAY — PLAN INSTITUCIONAL DE IMPLEMENTACION DE-GOBIERNID ELECTRONICD
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*  Aviso de corte

QT
*  Avisos publicitarios
* Pagos de factura
s  (tros

Espacios donde el usuario pueda acceder a la pagina con el fin de recabar informacidn idonea,

eficaz, seguridad v acceso a lo sefialado.

METAS

PROGRAMA DE PROYECTOS DE MEDINO PLAZO

| Que hacer programas | Lineas estrategias | Entidades dreas | Como hacerlo
proyectos necesidades involucradas acciones y/o pasos
Alcanzar las | Coordinar la | Usuarios, empresas, | Cobertura de los |
coberturas propuestas | ampliacion ¥ | ceramicas ladrilleras, | servicios conforme a
del servicio de agua | renovacién de redes | etc. las metas propuestas
potable vy | agua y alcantarillado
alcantarillado | sanitario con el
sanitario conforme al | G.A.M.V.
PDQ 2017 - 2021 !
PROGRAMACION
| EJE | LINEA ' PROGRAMA | AREA CRONOGRAMA
| ESTRETICA | PROYECTO | RESPONSABLE | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 |
Calidad de los | X X X X [X
Gobierno servicios Cobertura | EMAPAV XX XX XX XX XX
Eficiente publicos de servicios WX | XXX | 000 | XXX | XN

i XXX | XXXX | XXK | XXX | XK
GOBIERNO ELECTRONICO EN LA EMAPAY

v' Disponibilidad y de acceso universal

¥ Fécil de usar

¥" Precautelar |a confidencialidad y privacidad

v Colaborativo

v

Optimo en precios y requisitos para conexiones de agua y alcantarillado y otros.

1. Disponibilidad y de acceso universal

10§ EMAPAY — PLAN INSTITUCIONAL DE IMPLEMENTACION DE GOBIERNG ELECTRONICO




L EPSA VIACHA () EMAPAY _

TSk ke TR Pl s of ks Syt es [Raas B0k o ARkt va A LD R Wil e

o __x__,_,;._‘_,,__,.,.m;..u..-“'f_:.
\ £ u‘-anna-EIanIﬂ{_gr
Se debe promover la generalizacién de los requisitos de trémites a través de condiciones y acC8is6-4u,, ¥
con independencia de localizacion geogréfica v condiciones de instalacidn. e

2. Fécil de Usar

5e debe priorizar a los proyectos que generen un beneficio directo al ciudadano, que pueda tener

acceso a las conexiones de agua y alcantarillado, como una plataforma virtual (si el caso amerita).
3. Precautelar la confidencialidad y privacidad

5e debe contar con una seguridad para proteger la informacidn basica de cada usuario respetando
derecho a la privacidad sin vulnerar la CPE.

4. Colaborativo

Se debe aplicar técnicas que faciliten el relacionamiento de los organismos de los usuarios y I
empresa (operadores) con el fin de intercambiar informacion (inter-operabilidad).

5. Optimo en precios y requisitos

Se debe proyectar en el gobierno electrénico que contemplen los reguerimientos para su
implementacién y sostenibilidad en el tiempo en base a la asignacidén de recursos financieros y
presupuestario institucionales y de recursos humanos asignados que el personal de la empresa
asegure habilidades necesarias para cumplir el rol de forma efectiva a través de programas de
capacitacion, entrenamiento y formacion en Gobiernos Electrdnicos entre otros.

ANEXOS

" TRAMITE DE INSTALACION AGUA Y ALCANTARILLADO SANITARIO
+ REQUISITOS CAMBIO NOMBRE

+ ORGANIGRAMA EMAPAV

+ ATENCIONAL CLIENTE

+" UBICACION EMAPAV

" DISTRITOS QUE ATIENDE EMAPAV

11§ EMAPAY — PLAN INSTITUCIONAL DE IMPLEMENTACION DE GOBIERNG ELECTRONICO
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TRAMITE INSTALACION AGUA Y

ALCANTARILLADO

"~ PRIMER PASO:

TRAER LA SIGUIENTE DOCUMENTACION EN UN FOLDER Y DEJAR EN
OFICINA COMERCIAL

* FOTOCOPIA DE FOLIO REAL O TESTIMONIO

* FOTOCOPIA CARNET DE IDENTIDAD

e FOTOCOPIA PLANO UBICACION O CROQUIS

¢ FOTOCOPIA ULTIMO IMPUESTO
SEGUNDO PASO:

EL INSPECTOR DE EMAPAV REALIZA VISITA AL LUGAR DE LA SOLICITUD EN
EL CUAL INDICA FORMA DE CAVACION Y LISTA DE MATERIALES.

TERCER PASO:

SE REALIZA EL CONTRATO Y CANCELACION AL CONTADO O EN CUOTAS.

* AL CONTADO
INSTALACION AGUA 517 BS.

INSTALACION ALCANTARILLADO 245 BS.

CUARTO PASO:

INSTALACION SERVICIO AGUA - ALCANTARILLADO

" (! 1 -
I.’-‘ .n=-=.,.1p="=
e i hyui ok bt

N Viagha-Bolivia
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REQUISITOS
PARA
CAMBIO DE NOMBRE

EN FOTOCOPIA DE:

Carnet de Identidad

Factura Agua (ultimo pagado)
Folio Real o Testimonio
Costo 33 Bs.-
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ORGANIGRAMA EMPAV
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EPSA VIACHA (#33) EMAPAV _

ik dlgipremn

EMAPAV CUENTA CON UN SISTEMA ATENCION AL CLIENTE “ODECO”, EN DONDE SE REGISTRA
RECLAMOS DE LOS USUARIOS PERSONAL Y POR TELEFONO , MISMO REPORTE SE INFORMA ANTE
LA AAPS.

FORMULARIO ATENCION AL CLIENTE

" <] Reclamo Asignado al ves. | __
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DISTRITOS UNO (D1) DISTRITO DOS (D2) DISTRITO SEIS (D6) ¥ LA COMUNIDAD DE

EMAPAV ADMINISTRA Y OPERA LOS SISTEMAS DE DOTACION DE AGUA POTABLE DE LOS

EPSA VIACHA (#g9») EMAPAV
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