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1. OBJETIVO
Mejorar los niveles de relacionamiento de las EPSA1 cruceñas y tarijeñas con la población y 
las instituciones sectoriales para coadyuvar a una mejor gestión institucional y garantizar la 
prestación de los servicios.

2. DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN GENERAL
El proceso de mejoras y optimizaciones, a través del Fortalecimiento Institucional brindado al 
área de Gestión Socio – Institucional, considera, especialmente, al relacionamiento interno 
y externo que tienen las 21 EPSA de Santa Cruz. Analiza el modelo de gobierno, el grado 
de relacionamiento entre ejecutivas/os, directivas/os, operativas/os; las Relaciones Públicas 
con socias/os, organizaciones sociales y entidades del gobierno en sus distintos niveles en-
tre otros2.

Para ello, PERIAGUA, programa boliviano – alemán, liderado por el Ministerio de Medio 
Ambiente y Agua (MMAyA), y apoyado por la Cooperación Alemana (implementado en Bo-
livia por la GIZ), que cuenta además con un co-financiamiento de la Agencia Holandesa de 
Empresas (RVO), en coordinación con FEDECAAS3, contribuyó en el análisis de diferentes 
aspectos, entre los que se pueden destacar los siguientes:

�� Revisión de las características legales de la EPSA (modelo de gestión, documentos lega-
les que la conforman, estructura del directorio).

�� Gestión de la información socioeconómica del centro urbano donde presta servicios la 
EPSA.

�� Mecanismos de participación de las EPSA en acciones de educación sanitaria y ambiental.

�� Instrumentos regulatorios que visibilicen la equidad de género.

�� Promoción de redes y asociatividad entre mujeres.

�� Análisis de las políticas y acciones de inclusión y equidad en temas de interculturalidad, 
generacional y de género en las EPSA.

El tema de equidad de género, para la toma de decisiones, se encuentra descrito tanto en 
la normativa general que rige el sector, como en las normas internas de cada Cooperativa 
(Estatutos y reglamentos internos).

En ese sentido, las directivas y los Concejos de Administración y Vigilancia de las Entidades, 
afiliadas a FEDECAAS, han sido capacitadas (dos veces al mes, desde 2016) en temas de 
agua y saneamiento, en el marco de la Gobernabilidad y Gobernanza con enfoque de géne-
ro. Esto último a fin de promover la inclusión igualitaria de mujeres y hombres para la toma 
de decisiones en la gestión de las EPSA.

De las 21 Entidades que son parte del Fortalecimiento Institucional, el 60% participaron de 
manera continua en dichos talleres, donde se desarrollaron las siguientes temáticas:

�� Funcionamiento de las EPSA.

�� Ejercicio de roles y funciones, como nivel de toma de decisiones de la EPSA.

�� Relacionamiento interinstitucional con los diferentes niveles de gobierno.

1 Entidades Prestadoras de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.

2 Guía de Fortalecimiento Institucional - Diagnóstico Integral de las EPSA, 2017.

3 Federación Departamental de Cooperativas de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario de Santa Cruz.
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�� Comunicación interpersonal, imagen institucional y desarrollo personal para que las y los 
directivos manejen sus relaciones de manera efectiva, quienes -además- recibieron infor-
mación sobre temas técnicos como: sistemas de agua y alcantarillado, gestión comercial, 
calidad de agua y otros inherentes al saneamiento4.

De manera similar, a través de un diagnóstico efectuado el 2015, fueron identificadas diver-
sas carencias en las EPSA para la gestión de su Comunicación y del área de Relaciones 
Públicas en general, en especial frente a su público externo (constituido principalmente por 
usuarias/os, pero también por gobiernos locales y departamentales, sociedad civil y medios 
de prensa, entre otros). En este tema, PERIAGUA trabajó con las 21 EPSA cruceñas y 2 
tarijeñas.

En este sentido, a través de varios eventos y talleres para todas las EPSA asistidas,  
PERIAGUA y FEDECAAS desarrollaron diferentes temáticas, a fin de fortalecer las capaci-
dades de las personas encargadas del área de Comunicación, atención al cliente (Oficina de 
Defensa del Consumidor ODECO) y Gestión del Conocimiento en cada una de las Entidades.

Desde el 2016, estos eventos abordaron tópicos como: la identificación de problemas de co-
municación y relaciones públicas, formulación de planes estratégicos de comunicación, uso 
y aplicación de metodologías e instrumentos para recolectar información de públicos meta, 
seguimiento y evaluación a los planes estratégicos, comunicación asertiva, comunicación 
en la era digital, sistematización de experiencias y gestión del conocimiento para las EPSA.

Adicionalmente, PERIAGUA contó con el apoyo de expertos holandeses de VEI5 (Asociación 
de Empresas de Agua y Saneamiento de Holanda) para apoyar en algunas temáticas com-
plementarias, como la gestión de información digital y el uso de herramientas de acceso libre, 
que facilitaron el realizar encuestas, sondeos de opinión, aplicar la técnica grupos focales y 
otros métodos.

	 2.1. Gobernabilidad y Gobernanza en las EPSA

En este ámbito, el proceso de capacitación estuvo dirigido a las y los Concejeros de las 
EPSA, quienes no son personal de la institución, pero están a cargo de la identificación de las 
políticas institucionales, y son elegidas/os cada dos años por la Asamblea de la Cooperativa6.

La modalidad del proceso de capacitación fue desarrollada mediante talleres de dos días (un 
día “mixto” -para mujeres y varones- y el segundo día solo para las Concejeras). Tuvo una 
periodicidad mensual y una aplicación de metodologías altamente participativas, vivenciales 
y lúdicas. Debido a que las y los Concejeros desarrollan un rol de acercamiento de la EPSA 
con su entorno, se tomaron en cuenta las corrientes modernas de desarrollo personal.

Entre los contenidos se pueden destacar: programación neurolingüística; manejo de las emo-
ciones; desarrollo de la personalidad y habilidades para el desempeño de los roles de Con-
cejeras/os, vinculados a la comunicación, las relaciones públicas, el liderazgo y otros. Estas 
temáticas fueron combinadas con los contenidos teóricos de la prestación de los servicios de 
agua y/o saneamiento. El “hilo conductor” en los talleres fue el fortalecimiento de la coopera-
ción horizontal entre las EPSA.

4 Hoja Informativa Gobernabilidad y Enfoque de Género en EPSA, 2018.

5 Vitens - Evides International - que responde a las empresas de agua y saneamiento en el Reino de los Países Bajos.

6 Máxima instancia y está compuesta por todas y todos los asociados y asociadas.
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Con estos insumos metodológicos, de enfoque y de contenido, la estructura del proceso se 
plasmó de la siguiente manera:

Gráfico: elaboración propia © Archivo GIZ/PERIAGUA.
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Fotos: talleres de Gobernabilidad con enfoque de género y comunicación. Santa Cruz, 2018

Autor: © Archivo GIZ/PERIAGUA.
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Afiches de la Campaña: “Cierra el Grifo de la Violencia contra la Mujer”, difundidos por el MMAyA y la AAPS, con el apoyo 
de GIZ/PERIAGUA. Año 2018.

A continuación, se puede ver el contenido de conocimientos técnicos y de capacidades socio- 
emocionales en el siguiente cuadro:

Conocimientos técnicos Capacidades socio emocionales

�� Las EPSA como operadoras de los servicios 
de saneamiento básico.

�� La normativa sectorial y del sector coopera-
tivo.

�� Roles y funciones.

�� Aspectos fundamentales de la prestación de 
los servicios y la gobernabilidad institucional.

�� Liderazgo, ética y transparencia.

�� Habilidades para transmitir ideas, conoci-
mientos y hablar en público.

�� Manejo de las emociones.

�� Niveles emocionales de los seres humanos y 
su relación con la implementación de estrate-
gias individuales y laborales. 

�� Resiliencia, autoestima y empatía. 

�� Estrés y sus efectos en el aspecto individual y 
organizacional.

�� Técnicas de relajación y visualización. 

�� Trabajo de equipos.

La implementación combinada de estos contenidos fue realizada de manera armónica y conjunta, 
entre los elementos “soft”, dirigidos al ámbito del desarrollo personal y al manejo de las emociones, 
y los elementos” hard”, dirigidos a la transmisión de conocimientos técnicos.

	 2.2. Equidad de género en las EPSA

El empoderamiento de las mujeres (mediante diferentes capacitaciones) fue el inicio de un 
proceso de largo alcance, que buscaba garantizar la participación equitativa, tanto de muje-
res como de hombres, en los niveles de decisión de las EPSA cruceñas.

Gracias a un estudio sobre la composición de género en las directivas de las EPSA, se 
evidenció la poca participación femenina. En ese sentido, se realizaron talleres mensuales 
exclusivos para las Concejeras, con el fin de que asuman sus roles con efectividad y promue-
van la participación de mujeres en temas de agua y en la gestión de la Entidades. Además, 
este proceso de empoderamiento contribuyó al cumplimiento de la normativa nacional sobre 
temas de equidad de género.

Una medida importante para este proceso fue la Campaña “Cierra el Grifo de la Violencia 
Contra la Mujer”, que buscó sensibilizar sobre la temática. Entre los diferentes productos de 
concientización están los afiches, cuadernos y separadores de libros:

Llama gratis
LÍNEA 800140348

Las 24 horas, todos los días

Si alguien 
te maltrata
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	 2.3. Comunicación y Relaciones Públicas

El 2015, GIZ/PERIAGUA y el Proyecto Aquacruz efectuaron un diagnóstico sobre varias áreas 
de trabajo de las EPSA cruceñas. En el mismo, fue posible identificar diversas carencias en 
las Relaciones Públicas y la Comunicación de las Entidades con su entorno, principalmente 
con el público usuario y con otras organizaciones e instituciones (prensa, gobiernos munici-
pales, opinión pública, sociedad civil, etc.).

En este contexto, FEDECAAS y GIZ/PERIAGUA organizaron diversos eventos de ca-
pacitación para apoyar a las EPSA a contar con estrategias efectivas de Comunicación y  
Relaciones Públicas. A estas capacitaciones se sumaron las EPSA de Tarija: EMAPYC y 
COSAALT R.L. que participaron activamente en los talleres impartidos.

Para solucionar los problemas, lo primero que debía hacerse era conocerlos. Con este 
fin, se realizó un primer taller con las 21 EPSA cruceñas, el 2016, donde las y los comu-
nicadores de cada institución pudieron identificar sus problemas en el área de Relaciones 
Públicas y plantear alternativas para su solución. Para mayor información sobre los proble-
mas identificados por las EPSA, y las diferentes soluciones que decidieron implementar en 
sus Planes, puede revisar la Hoja Informativa: Comunicación orientada al público externo, 
anexa a este documento.

Uno de los más preocupantes era justamente la falta de identificación de un buen porcentaje 
del público usuario (incluso de más del 50%) con su Cooperativa y, en consecuencia, una 
evidente desconfianza ante las decisiones, medidas y funcionamiento de la misma. En suma: 
las y los usuarios no se ponían la camiseta de su EPSA, ni se sentían identificados con la 
institución.

En este sentido, PERIAGUA y FEDECAAS organizaron talleres con diversas temáticas, entre 
las que se puede mencionar:

1. Identificación de problemas de Comunicación (importancia de la percepción del Público 
Meta).

2. Estructura y desarrollo de la Planificación en Comunicación.

3. Planificación a corto, mediano y largo plazo en temas de Comunicación.

4. Presupuesto y gestión de fondos en temas de Comunicación.

5. Innovaciones en la gestión digital de la Comunicación (redes sociales, medios virtuales, etc.).

6. Gestión del Conocimiento: compartir los saberes y aprendizajes.

7. Comunicación Asertiva.

8. Sistematización de experiencias y aprovechar aprovechamiento de las lecciones aprendidas.

9. Elaboración de diversos formatos de difusión, de acceso económico y de sencilla producción.

Además, es importante mencionar el apoyo del equipo holandés, que -mediante VEI- se plas-
mó en una serie de intervenciones de expertos holandeses, quienes complementaron estos 
abordajes con los temas de:

a. Sondeos de opinión digitales – herramientas de uso libre.

b. La importancia de la comunicación en la gestión de información obtenida del usuario.

c. Atención al cliente con calidez y calidad.

d. Otros.
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Para mayor información, puede usted revisar la Carpeta de Anexos a esta sistematización, 
en la que podrá encontrar diversos ejemplos de los productos informativos y comunicaciona-
les generados por las EPSA en este proceso.

Fotos: expertos holandeses con funcionarias/os de las EPSA en un taller de trabajo (mini workshop), Santa Cruz, 2018. 

Autor: Romeo Marta y Daniela Anzoleaga © Archivo GIZ/PERIAGUA

Foto: producto elaborado por la EPSA COO-
PAGUAS – Santa Cruz, como parte de su 
estrategia de comunicación, difundido en sus 
Redes Sociales, año 2019.

Foto: producto elaborado por la EPSA EMAPYC - Tarija, como parte 
de su estrategia de comunicación, 2019.
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3. RESULTADOS Y AVANCES DESTACADOS

	 3.1. Promoción de la Gobernabilidad y Gobernanza

El equipo de PERIAGUA realizó 9 talleres de dos días por mes, donde asistieron, en pro-
medio, 30 personas por día, es decir: 540 participantes por año. Sumando los tres años de 
implementación del Programa (2016 – 2019), las y los participantes registrados llegaron a ser 
1620. Hay que tomar en cuenta que la mitad de ellas/os asistieron de manera continua y, la 
otra mitad, de forma variable.

Ya que los talleres iniciaron con un día exclusivamente dirigido a mujeres, el promedio gene-
ral de su participación en los talleres mixtos era del 60%, frente a un 40% de hombres. Este 
es un dato importante a considerar, pues el porcentaje de varones en los Concejos de las 
Cooperativas supera el 60% en promedio.

A la fecha, se cuenta con la siguiente composición de hombres y mujeres en los Concejos de 
Administración y Vigilancia de las EPSA afiliadas a FEDECAAS:

Tabla: elaboración FEDECAAS.

De las 60 EPSA afiliadas a FEDECAAS, que no son parte del FI del PERIAGUA, se cuenta 
con 379 Concejeras/os, de los que 136 son mujeres y 243 son hombres. De las 21 EPSA 
con el FI de PERIAGUA, se cuenta con 141 Concejeras/os, de los que 53 son mujeres y 88 
son hombres, lo que suma un total de 189 Concejeras y 331 Concejeros en las directivas 
de las EPSA cruceñas.

81 COOPERATIVAS AFILIADAS A 
FEDECAAS R.L.

243
64%

88
62%

136
36%

53
38%

HOMBRES HOMBRESMUJERES MUJERES

520 CONCEJEROS HOMBRES Y MUJERES

60 COOPERATIVAS SIN 
FORTALECIMIENTO

21 COOPERATIVAS FI 
GIZ/PERIAGUA

379 
CONCEJERAS/OS

141  
CONCEJERAS/OS

HOMBRES: 331

MUJERES: 189
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Respecto a la homologación de Estatutos de 77 EPSA, afiliadas a FEDECAAS, se detalla el 
siguiente cuadro:

56 COOPERATIVAS AFILIADAS A FEDECAAS 21 COOPERATIVAS FI  
PERIAGUA

Responsabilidad RL Responsabilidad RL Responsabilidad RL

COSPLAG

SAGUAPAC

COSPANE

BISITO

JUANCHO

MONTERO HOYOS

SAN ANTONIO TIQUIPAYA

PUERTO PAILAS

GUAPURU

COOSTAG

COSPOK – 1

COMAYO

COSEPUR

COSPAS

COOPAGUAB

COSPUSAN

COSPUGEBUL

COSPUSFE

COSPUSANJUAN

COSPUSMAN

LA PORTEÑA

COSEPA

SAJUBA

COSPAIL

COOPAPPI

COSPHUL

COOPAGUAS

COSCHAL

COSAPCO

COSIMBO

COSPAFLU

COSAJOSAM

COOPLIM

Responsabilidad RL Responsabilidad RL Responsabilidad RL

COSPUS

COSMIN

COOSPHA

COOSALT

CAPCHI

COSCHAM

COSEPFA

LA ANGOSTURA

COSAJU

COOSAPAC

COOSIV

COSESMI

CHARAGUA, COOPAGAL

COSMON

COMARAPA

SAN ISIDRO

FLORIDA

COOSPAG

COOSEPCO

SEAPAS

SAN JUAN JOROCHITO

AGUAYSES

COSFAL

COSPOL

COSEPW

COOPELCAR

COSMOL

Responsabilidad LTDA Responsabilidad LTDA Responsabilidad LTDA

TARUMA

COSEPSAL

QUEBRADA SECA

VILLA CRUZ

CAMPO VERDE

COSPUNORTE

COOPLAN

SANTIAGO DE CHIQUITOS

CUEVO

ABAPO

COOSMAI

COOSAJA

PUERTO RICO

El SUJAL

COOPARE

SAJUBAPO

Tabla: elaboración propia, FEDECAAS.
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Las EPSA que cuentan con Estatutos homologados están trabajando en normativas internas 
como los Reglamentos al Tribunal de Honor, Reglamento Interno al Estatuto y Reglamento 
Electoral, entre otros.

Finalmente, de las 77 EPSA afiliadas a FEDECAAS, 22 iniciaron el proceso de elección de 
nuevas autoridades para el Concejo de Administración y Vigilancia, de todas ellas, 10 perte-
necen al FI de PERIAGUA.

De las 56 EPSA que no cuentan con el FI de PERIAGUA, 13 se encuentran en proceso de 
homologación de Estatutos. De las 21 EPSA que cuentan con el FI del PERIAGUA, 2 están 
en proceso de homologación de Estatutos.

“Estos esfuerzos repercuten en la generación de normativas que 
regulan la participación de la mujer, como principio de democracia 
e igualdad de oportunidades. Además, la implementación de 
normas internas contribuye a precautelar la gobernabilidad, como 
un órgano paralelo al Directorio con objetivos específicos; por 
ejemplo, en la Ley General de Cooperativas N°356 está descrita 
la obligatoriedad de Equidad de Género en la conformación de 
sus Directorios”.  
		  Jimena Roque, Asistente General del Directorio,  
		  FEDECAAS, Santa Cruz.

	 3.2. El sector del agua cierra el grifo de la violencia contra la mujer

La campaña “Cierra el grifo de la Violencia Contra la Mujer” fue originalmente desarrollada en 
Perú y replicada en Santa Cruz el 2011, por FEDECAAS, con el apoyo y asesoramiento de 
los Programas de la Cooperación Alemana, GIZ/PROAPAC7 y GIZ/ComVoMujer8. Además, 
contó con la participación de 20 EPSA cruceñas.

Su objetivo fue sensibilizar a las EPSA socias, así como a la población usuaria de los servi-
cios de agua y saneamiento, sobre la importancia del tema, buscando que se conviertan en 
vigilantes y denuncien los hechos de violencia contra las mujeres que ocurran en su entorno9. 
En total, la campaña llegó a más de 17.000 cooperativistas mediante la difusión en boletines 
trimestrales. Además, llegó a, al menos, 300.000 clientes, mediante la implementación de 
mensajes contra la violencia en las facturas de agua; en ellas también estaba incluido el nú-
mero de la línea gratuita para denuncias.

Entre otros logros también se pueden destacar las acciones que implementaron las institu-
ciones nacionales, por ejemplo, la AAPS10 emitió una Resolución Administrativa Regulatoria 
N°306/2013, proyectando llegar al 70% de la población boliviana con mensajes de la campa-
ña en los avisos de cobranza.

Por su lado, en la Ley General de Cooperativas N° 356 está descrita la obligatoriedad de 
Equidad de Género en la conformación de sus Directorios.

7 Programa de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario en Pequeñas y Medianas Ciudades

8 Programa “Combatir la Violencia Contra las Mujeres”

9 Hoja Informativa: La Violencia contra las Mujeres en Latinoamérica-Cierra el Grifo de la Violencia Contra la Mujer. ComVo-
Mujer y FEDECAAS, 2012

10 Autoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico, AAPS. http://www.aaps.gob.bo/
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“Gerentes, directivas, funcionarias/os (…) ellos son la 
EPSA, son la cara externa de la Cooperativa, y -por ende- 
sus acciones y formas de relacionarse y de ´mostrarse 
hacia afuera´ contribuyen a mejorar la imagen de la 
institución”.

	 Juan Carlos Paz, Gerente de Desarrollo Social y 	
	 Comercial, EPSA COSMOL R.L., Santa Cruz.

�� En consecuencia, actúan como vectores y gestores de la Comunicación, asesorados y 
apoyados por las áreas técnicas especializadas en el tema.

El punto de partida para generar un plan de Comunicación y ponerlo en marcha, ha sido 
comprendido desde una “visión estratégica” de la Comunicación, que abarca desde la 
identificación de los problemas generados en cómo el público “ve a la EPSA”, hasta 
cómo se realizan los procedimientos de atención al cliente y qué tanta calidad y calidez 
existe en la retroalimentación “cara a cara” con los representantes del público externo.

En PERIAGUA, la Campaña tuvo continuidad a través de la sensibilización con temáticas 
relacionadas a la prevención y denuncia de violencia contra la mujer. Además, se relanzó a 
través del ente regulador (AAPS), con nuevos mensajes y soportes en afiches, separadores 
de libros, cuadernillos, mensajes y banners digitales, y varios otros formatos. El objetivo 
de este relanzamiento fue justamente aprovechar el alcance de las EPSA con sus públicos 
meta, para posicionar y consolidar estos mensajes, en búsqueda de fortalecer la conciencia 
de la población cruceña, frente a un problema latente y que se encuentra en aumento en la 
sociedad boliviana.

	 3.3. Comunicación y Relaciones Públicas optimizadas

Para mejorar su relación con el entorno, un 80% de estas EPSA ha formulado y está im-
plementando Planes de Comunicación y Relaciones Públicas, orientados principalmente a 
la satisfacción del usuario y, en segunda instancia, a fortalecer y mejorar las relaciones de 
la EPSA con otras instancias de su público externo: gobiernos locales y departamentales, 
instituciones a la cabeza del sector de Saneamiento Básico, medios de prensa locales y na-
cionales, y entidades u organizaciones de la sociedad civil en general.

Este resultado es remarcable, porque involucra diversos factores que han contribuido al mis-
mo, y que pueden copiarse, replicarse o adaptarse para su implementación en instituciones 
de similares características. Estos factores de éxito son:

�� El personal de 19 de las 23 EPSA, desde sus directivas y gerencias hasta las y los fun-
cionarios en diversas áreas, están conscientes y sensibilizados respecto a la importancia 
de la Comunicación en su Entidad.
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�� 11 de estas EPSA han rehabilitado o mejorado la gestión de sus redes sociales y medios 
digitales, optimizando los mensajes que transmiten, a través de ellos, a la población en 
general.

•	 También, es importante destacar que, para esta optimización en la transmisión de 
mensajes, las y los personeros de las EPSA han recibido capacitación en la toma de 
fotografías, formulación de mensajes escritos, asertividad comunicativa y otros. En 
suma: sus mensajes son ahora una combinación de diversos lenguajes, con una vi-
sión estratégica, que les permiten “llegar” de mejor manera a su público y, a mediano 
y largo plazo, generar cambios evidentes.

•	 De igual manera, las y los gerentes y directivos de las EPSA asistidas, han compren-
dido la importancia de contar con un equipo técnico, o al menos con una persona en 
la EPSA, que le dedique tiempo y atención a esta gestión comunicacional, con espe-
cial énfasis a responder a consultas y atender demandas de información en general.

�� Además, las EPSA capacitadas han obtenido herramientas que permiten que sus acuer-
dos y relaciones con la prensa, especialmente local, se consoliden en virtud de una efi-
ciencia de la Comunicación: buscando así generar posicionamiento e identificación de su 
público externo, frente a la Entidad.

Foto: participantes de los talleres de Comunicación y Relaciones Públicas, abril 2018. Autor: © Archivo GIZ/PERIAGUA.
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4. EXPERIENCIAS EXITOSAS Y BUENAS PRÁCTICAS

	 4.1. Experiencia Exitosa: nuevos estatutos y mayor equidad de género en 	

         las EPSA cruceñas

Foto: en el taller de Comunicación y Redes Sociales, funcionarias/os practicando técnicas de fotografía, Santa Cruz, 2018. 
Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Foto: experto holandés (Arno Elderkamp) exponiendo 
formatos de sondeo de opinión en plataformas digitales. 
Santa Cruz, 2018. Autora: Daniela Anzoleaga  
© Archivo GIZ/PERIAGUA.

Foto: funcionarias/os de las EPSA creando Fanpages 
en Facebook para sus EPSA. Taller de Comunicación y 
Redes Sociales, Santa Cruz, 2018. Autor: Romeo Marta 
© Archivo GIZ/PERIAGUA.

El Estatuto de la EPSA es el documento que rige todo su funcionamiento institucional, de 
manera que este tema cobró gran importancia en los talleres, dada la emergencia de una 
nueva ley de Cooperativas en el país, que las obligaba a adecuarse a esta normativa. En este 
contexto, los talleres fueron muy ricos, ya que generaron el análisis y la reflexión colectiva del 
Estatuto desde el enfoque de equidad. Esto último facilitaba el enfoque hacia la gobernabili-
dad integral. El impulso de los talleres coadyuvó a la homologación del 90% de los Estatutos 
de las EPSA, proceso monitoreado y apoyado por FEDECAAS.

En base a los insumos de las EPSA y sus Estatutos vigentes, PERIAGUA formuló un 
estatuto modelo adecuado a la nueva normativa cooperativista. Este documento fue 
socializado y complementado en los talleres con las Entidades para que, posteriormente, 
se hagan responsables de la adecuación a sus características institucionales propias.
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4.1.2. Buenas Prácticas en el Enfoque de Género en los talleres

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Promoción de la participación de mu-
jeres para la toma de decisiones en 
sus EPSA.

Foto: Taller de Gobernabilidad y Gobernanza, solo para 
Concejeras, Santa Cruz, 2018.  
Autora: Daniela Anzoleaga © Archivo GIZ/PERIAGUA.

El abordaje del trabajo con enfoque de género hizo 
visibles aspectos que parecían naturales, tales 
como el acoso laboral, la subestimación de las mu-
jeres en el contexto laboral, la falta de seguridad de 
las Concejeras, la timidez, etc. Al visibilizar estos 
temas, las señoras comenzaron a expresarse y a 
hablar de sus problemas, lo que inició un proce-
so de mejora en su autoestima y valoración como 
mujeres.
Después de varios talleres desarrollados solo con 
mujeres, este enfoque también fue trabajado con 
los Concejeros y fueron las propias Concejeras 
quienes les transmitieron el concepto de género, 
las experiencias y las prácticas del tema. En los ta-
lleres mixtos, el enfoque de equidad (que incorpora 
género, generaciones y etnias) fue implementado 
de manera transversal en todos los eventos.

“Los hombres ahora saben que tenemos un espacio. Si antes 
no nos tomaban en cuenta y ellos solos tomaban las decisiones, 
ahora la realidad es otra: somos escuchadas y saben que 
nosotras también podemos aportar. Ahora trabajamos todos 
juntos por el bien de la cooperativa y de la gente”.

 Nancy Trinidad Salvatierra,  
Concejera de la EPSA COSPLAFU, Santa Cruz 2017.

	 4.2. Experiencia Exitosa: tolerancia 0 a la corrupción

Las diferentes acciones, identificadas por las EPSA en los talleres, permitieron detectar 
“lugares o espacios” vulnerables a la corrupción en el ámbito institucional y, así, “poner 
candados” para impedir su desarrollo. Esta iniciativa dio lugar al surgimiento de Reglamentos 
de los procesos de compra en varias Entidades, que fue el espacio donde se identificó la 
mayor vulnerabilidad frente a la corrupción.

Otro tema con mucho impacto fue una “línea bandera” generada en los talleres, denominada 
“Tolerancia 0 a la corrupción”, que surgió a través de la identificación de acciones inmediatas 
en las EPSA y que se renovaba en cada taller, de acuerdo a las demandas de los participantes.

El siguiente gráfico es un ejemplo de las acciones identificadas por las EPSA, que generaron 
un rápido seguimiento a la implementación de lo comprometido por las propias Entidades, 
para luego identificar nuevas acciones. Con esto, se mantenía viva la consigna de “Toleran-
cia 0 la Corrupción”:
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Talleres de socialización sobre 
el manejo económico de la EPSA

Reglamento de compra de 
materiales y reglamento de 
Concejeras/os

Mecanismos en procesos 
de compra

Depuración del Código 
de asociadas/os

Control de ingresos y egresos

COSPAIL

COOSPAS,  
LAGUARDIA y  

COSAJO

COSIMBO

MONTERO
HOYOS

COSCHAL

SAN ISIDRO 
y AGUAYSES

COSPOFE

COOPLIM

COOSMIN

Socialización de Estatuto y 
Reglamento

Socialización de Estatuto y 
Reglamento con participación 
de Administración y Vigilancia

Reglamento de control 
económico de compras

Auditoría para antiguos 
concejos y modificación de 
estatuto

Acción inmediata  
anticorrupciónEPSA
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4.2.1. Buenas Prácticas en la metodología participativa de los talleres

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Talleres con actividades participativas 
y entretenidas para promover el trabajo 
en equipo

Foto: Taller de Gobernabilidad y Gobernanza. Dinámi-
cas grupales, Santa Cruz 2018. Autor: Romeo Marta  
© Archivo GIZ/PERIAGUA

Gracias a las metodologías altamente inte-
ractivas en los talleres, los y las participantes 
tenían la oportunidad de exponer sus ideas y 
desarrollar “in situ” sus capacidades de comu-
nicación.

PERIAGUA aplicó técnicas como “escena-
rios”, “sociodramas”, “café mundial”, “pecera” 
y otras.

Asimismo, destacamos que la metodología y 
las técnicas empleadas en los talleres fueron 
diseñadas para que los y las participantes las 
conozcan, apliquen y puedan replicarlas ellos 
mismos en sus Cooperativas, ya sea al inte-
rior de los Concejos o en sus reuniones con 
vecinas y vecinos, tal es el caso del “Mapa 
de Actores” y el “Diagnóstico Rápido Partici-
pativo”.

Un tema que se desarrolló constantemente 
fue el del Hermanamiento, pues los talleres 
fueron una oportunidad para que las y los 
Concejeros puedan conocerse con sus pares 
de otras Cooperativas y, de esta forma, com-
partir sus vivencias y sus problemas, así fue 
que surgieron, de manera espontánea, diver-
sas acciones de apoyo intercooperativas.

Gráfico: acciones sobre anticorrupción, identificadas por las EPSA. Elaboración: GIZ/PERIAGUA

COSPOK

SAMAIPATA

COSPUSAJ

Socialización del proyecto de 
tanque

Informar a la población

Coordinación entre Concejos y 
comunicación a asociados/as

Acción inmediata  
anticorrupciónEPSA
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	 4.3. Experiencia Exitosa: implementando una campaña para reducir la 

Violencia Contra la Mujer, a través de las EPSA

Sensibilizar a la población es el objetivo de la campaña, y aprovecha para ello el gran alcance 
a la población que tienen las EPSA. En ese sentido, una acción exitosa de la campaña fue 
la implementación de mensajes contra la violencia en las facturas de agua; en ellas también 
está incluido el número de la línea gratuita para denuncias.

El objetivo principal de FEDECAAS es contribuir al desarrollo de sus EPSA asociadas. Por 
ello, en el marco de su misión institucional, asume la campaña “Cierra el Grifo de la Violen-
cia Contra la Mujer” a nivel regional. En ese sentido, las EPSA se convierten en un punto 
de socialización sobre medidas preventivas contra todo tipo de violencia, donde las mujeres 
que trabajan en las Entidades juegan un papel importante, ya que la mayoría son la imagen 
institucional, pues prestan sus servicios en oficinas de ODECO11.

Además de ello, se han efectuado diferentes actividades en Santa Cruz, como ser:

�� Talleres de socialización con diferentes EPSA de Santa Cruz, llegando a un total de 326 
personas, 52 hombres y 274 mujeres.

�� Marcha y feria informativa, en conmemoración al 25 de noviembre “Día Internacional de 
la no Violencia Contra la Mujer”, con la participación de 8 EPSA e instituciones aliadas.

�� Elaboración de 4 afiches con la temática de violencia referida a: autoestima, ciclo de la 
violencia y tipos de violencia.

A través de diferentes medidas, desarrolladas por GIZ/PROAPAC y GIZ/ComVoMujer, esta 
iniciativa ha llegado a 90.000 hogares en Santa Cruz. Como la campaña a nivel regional 
tuvo tanto impacto, el año 2018 fue lanzada a nivel nacional y las instituciones que hicieron 
posible esto fueron: el MMAyA12 y la AAPS13, junto con los Programas GIZ/PERIAGUA y  
GIZ/ComVo MUJER.

11 Información brindada por FEDECAAS

12 Ministerio del Medio Ambiente y Agua

13 Autoridad de Fiscalización y Control Social de Agua Potable y Saneamiento Básico

Foto: mensaje en una factura de la EPSA COOPAGUAS R.L.: “De salto a salto, a la violencia le ponemos un alto… denun-
cia si sufres tipo de violencia a la línea gratuita 800140348 ¡Cierra el grifo de la Violencia Contra la Mujer! Te lo recomienda 
tu Cooperativa COOPAGUAS”. Año 2019.
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4.3.1. Buenas Prácticas en la implementación de mensajes de la Campaña: 

“Cierra el grifo de la Violencia contra la Mujer”

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Facturas del consumo de agua con 
mensajes para prevenir la violencia 
contra la mujer

Marcalibro: producto elaborado en el marco de la campaña 
“Cierra el Grifo de la Violencia Contra la Mujer”.

Imagen: bíptico informativo sobre violencia contra la mu-
jer. Elaborado por el MMAyA y la AAPS, con el apoyo de  
GIZ/PERIAGUA, 2018.

Tomando en cuenta que las EPSA pres-
tan un servicio básico a la población, tie-
nen el potencial de llegar a gran parte de 
esta.

En ese sentido la ejecución de la campa-
ña, a través de FEDECAAS, fue un factor 
éxito, pues es la institución que se encar-
ga de aglutinar las Entidades, convirtién-
dose en la representante de los intereses 
del sector de agua y saneamiento del De-
partamento.

Por ello, una medida exitosa fueron los 
mensajes en las facturas de agua, que 
promovían la no violencia contra las 
mujeres y, al mismo tiempo, resaltaban 
a la campaña como una iniciativa que 
es parte de la Cooperativa en apoyo a la 
comunidad femenina local.

	 4.4. Experiencia Exitosa: una visión estratégica de la Comunicación

En varias de las EPSA con las que PERIAGUA trabajó se podía evidenciar la realización de 
algunas actividades o medidas “sueltas” en el área de gestión de la información y, en ocasio-
nes, también en Comunicación.

Sin embargo, estas actividades o medidas no respondían a una visión estratégica, se elabo-
raban o difundían sin un conocimiento aproximado del público meta, no estaban planificadas 
o integradas a los procesos de planificación de las EPSA y tampoco buscaban métodos de 
verificación de sus resultados o impactos en la población objetivo.

En ese sentido, la formulación de los planes de Comunicación fue una Experiencia que al-
canzó los resultados propuestos: que las EPSA cuenten con un instrumento de planificación 
estratégica que les permitiese mejorar sus relaciones con el público externo.

LÍNEA 800 14 0348

Si alguien 
te maltrata

Llama gratis

Las 24 horas, todos los días

CAMPAÑA 

INFÓRMATE PARA PREVENIR Y ACTUAR FRENTE A 
LA VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES

En casos de violencia  
contra las mujeres,  

¿dónde se puede acudir?

También, puedes acudir al Servicio Le-gal Integral Municipal 
(SLIM) más cercano a tu zona.

Llama  a la línea gratuita800 14 0348

Acude a la Fuerza  Especial de Lucha contra la Violencia (FELCV).

Con apoyo de:
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Resultados destacables de la experiencia

De las 23 EPSA con las que GIZ/PERIAGUA trabaja, 20 ya cuentan con una planificación es-
tratégica de Comunicación (18 de Santa Cruz y 2 de Tarija) y –poco a poco- están integrando 
las actividades formuladas a sus POAs e inclusive a sus PDQs. A marzo de 2019, aproxima-
damente 15 EPSA habían implementado las actividades de Comunicación de sus planes, en 
medidas y acciones concretas.

�� Es importante destacar los acuerdos realizados entre las 6 EPSA “tutoras” y el resto de 
las Cooperativas, para la asistencia técnica en la revisión y mejora de sus planes, que se 
ha constituido en un auténtico mecanismo de Hermanamiento.

�� De igual manera, algunas Cooperativas han aprovechado los aprendizajes de sus ex-
periencias para orientar a otras EPSA vecinas (incluso aquellas que no trabajan con  
GIZ/PERIAGUA) en la necesidad de mejorar sus relaciones públicas con su público ex-
terno. Adicionalmente, las 21 EPSA han participado en eventos de capacitación para la 
promoción del “Pago Puntual”, y están elaborando diversas estrategias y formatos de 
comunicación asertiva, para motivar al público usuario a: cambio de percepción acerca 
de los beneficios que implica el pago a tiempo de sus facturas (primero) y, luego, al cam-
bio de hábitos a largo plazo, orientado hacia el pago preciso del consumo, así como a 
mejorar su identificación con la EPSA (generar y fortalecer confianza).

�� El proceso de desarrollo de capacidades para el tema específico de Relaciones Públicas 
ha finalizado, con dos áreas temáticas importantes:

a) Rehabilitación y gestión de la información en medios digitales, comunidades virtua-
les y redes sociales.

b) Gestión del Conocimiento: sistematización de experiencias, buenas prácticas y 
aprendizajes de las EPSA.

De la misma manera, el rol que han asumido las EPSA tutoras, mediante un mecanismo de 
gestión de conocimiento que se pueda compartir entre las interesadas, van a contribuir a la 
sostenibilidad de las medidas planteadas y de las capacidades profesionales mejoradas.

Asimismo, en este proceso se han identificado varias buenas prácticas, que se pueden repli-
car en procedimientos de Comunicación que se den en contextos similares. De todas ellas, 
podemos destacar 3:

Para fortalecer el “Hermanamiento de las EPSA” también en temas de Relaciones 
Públicas, en el proceso de capacitación se dividió a las EPSA en: 2 grupos, EPSA tutoras 
(o capacitadoras) y EPSA tutoradas (o capacitadas). El primer grupo estuvo y está a cargo 
ahora de velar por la concreción e implementación de las estrategias de Comunicación 
del segundo.

Sensibilizar a las directivas en temas de Comunicación: cuando se realizaron los primeros 
talleres introductorios a temas de Comunicación y mejoramiento de las relaciones con 
el entorno, varios técnicos de las EPSA refirieron que, si no existía un involucramiento 
y una consecuente toma de decisiones de las “cabezas” de las EPSA -es decir, de sus 
directivas y gerencias- no sería posible implementar las estrategias eficientemente. De 
esta forma, se optó también por involucrar y sensibilizar a estas instancias sobre la 
importancia de la Comunicación para la sostenibilidad y vida funcional de las EPSA.
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4.4.1. Buenas Prácticas para mejorar la relación con el público externo: EPSA 

tutoras que apoyan a EPSA tutoradas

A manera de introducción, en septiembre de 2017, PERIAGUA y FEDECAAS llevaron a cabo 
un primer taller para definir e identificar los principales problemas en las áreas de relaciones 
públicas, que incidían en la percepción del público, principalmente externo, de las EPSA. 

9 de las 23 EPSA participantes manifestaron su interés y predisposición en profundizar el 
tema de Comunicación y Relaciones Públicas, a través de la formulación estratégica de una 
planificación en esta temática.

De estas 9, 6 EPSA participaron en un taller intensivo a principios de 2018, dónde se definie-
ron los conceptos, estructura, medidas a aplicar e inserción de los planes de comunicación 
en la planificación operativa de las EPSA. Estas Entidades se conocieron desde entonces 
como “tutoras”, y apoyaron en los siguientes eventos de capacitación -y bilateralmente- con 
asesoría y fortalecimiento del desarrollo de capacidades, a las áreas de Comunicación,  
ODECO y/o gestión comercial en el resto de las EPSA.

El proceso fue exitoso, y coadyuvó a que 18 de las 21 EPSA cruceñas cuenten ahora al 
menos con una planificación básica de sus medidas de comunicación y relaciones públicas. 
Adicionalmente, 2 EPSA tarijeñas (Tarija y Yacuiba) se sumaron al proceso, y cuentan tam-
bién con una planificación en Comunicación.

Además, a través de capacitaciones, PERIAGUA y FEDECAAS contribuyeron a la 
rehabilitación de varias páginas de seguidores (fanpages) y otros sitios institucionales 
en Facebook, Twitter y otras redes sociales o medios digitales. Estas capacidades para 
la Gestión del Conocimiento significaron, en muchos casos, una importante innovación 
tecnológica y, especialmente, consolidaron esa “visión estratégica” de la Comunicación que 
se pretendía instaurar y fortalecer desde el principio del proceso.

Foto: dinámicas participativas en el segundo taller de 
comunicación.  
Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Foto: expertos holandeses y personal de PERIAGUA en 
el miniworkshop con las EPSA, Santa Cruz 2018.  
Autora: Daniela Anzoleaga © Archivo GIZ/PERIAGUA.
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EPSA  
TUTORA COSMOL R.L. COSPHUL R.L. SEAPAS R.L. COOPAGUAS R.L. COOPAPPI Ltda.

EPSA bajo el 
cargo de las 
EPSA tutoras

1  
SAJUBA R.L.

2  
COSPLAFU

3  
AGUAYSES R.L.

4  
COSPAIL R.L.

5  
COSFAL R.L.

6 
COSAALT R.L. 

(Tarija)

7  
EMAPYC  

(Tarija)

8 
COOSAJOSAM R.L.

9  
COSPOL Ltda. 

10  
COOPARE

11  
SAJUBAPO

12  
COSAPCO R.L. 

13  
COSEPW R.L.

14  
COOSCHAL Ltda.

15  
COOPLIM R.L.

16  
COSIMBO R.L.

17 
COOSPELCAR R.L. 

23 
Jorochito Ltda.

Buenas Prácticas: importancia de la Comunicación para las directivas

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Sensibilizar a las directivas de 
las EPSA sobre la importancia de 
la Comunicación Corporativa y las 
Relaciones Públicas

Foto: Personal directivo de las EPSA en los talleres 
de comunicación y gobernanza. Santa Cruz, 2018.  
Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Varios técnicos de las EPSA que participaban 
en el Fortalecimiento Institucional brindado 
por PERIAGUA, refirieron que, si no existía un 
involucramiento y una consecuente toma de 
decisiones de las “cabezas” de las EPSA -es 
decir, de sus directivas y gerencias- no sería 
posible implementar los planes de comunica-
ción ni contar con recursos que garantizaran 
su ejecución y eficacia.

Los equipos de asesoramiento al interior del 
Programa, en este sentido, acordaron introdu-
cir también la temática de “Importancia de la 
Comunicación” en los procesos de desarrollo 
de capacidades que se efectuaban a través 
de “Gobernabilidad y Gobernanza” para las 
EPSA.

De esta manera, las personas de las direc-
tivas se percataron sobre la importancias de 
que las EPSA cuenten con orientaciones en 
Relaciones Públicas. Esto les permite mejorar 
la relación con su publico externo.

Tabla: distribución de las EPSA en “tutoras” y “tutoradas”. Elaboración GIZ/PERIAGUA.
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Buenas Prácticas: rehabilitación y gestión de las Redes Sociales

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Rehabilitar y gestionar eficientemente 
las Redes Sociales y la Comunicación 
Digital

Foto: Encargadas de comunicación de las EPSA cru-
ceñas comparan sus resultados en la gestión de redes 
sociales para cada una de sus Entidades. Tercer taller 
de comunicación, Santa Cruz, 2018.  
Autor: Romeo Marta © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Las redes sociales y los canales digitales no son 
solamente una herramienta para informar, comu-
nicar y sensibilizar a la población o el público ex-
terno.

Sus beneficios se extienden a varias otras temáti-
cas relacionadas a la gestión del conocimiento en 
general. Por ejemplo, para obtener información de 
las y los usuarios, se puede hacer uso de distintas 
herramientas digitales, como Google Forms o Sur-
veymonkey, que nos permiten realizar encuestas, 
sondeos de opinión e incluso entrevistas escritas 
online.

Conocer al público es el primer paso para poder 
aproximar a la EPSA hacia sus intereses, deman-
das y necesidades. En este sentido, las Redes son 
poderosas herramientas para estudiar y analizar a 
los públicos meta.

Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Foto: Dinámicas sobre temas comunicacionales con per-
sonal directivo y técnico de las EPSA. Santa Cruz, 2019. 
Autora: Russadyl Quipildor © Archivo GIZ/PERIAGUA.

instituciones y personas de su público externo, 
y no solamente con el/la usuario/a, sino con una 
serie de actores institucionales que tienen pre-
ponderancia en sus relaciones para el funciona-
miento óptimo de una EPSA, por ejemplo:

�� Gobiernos sublocales, municipales y departa-
mentales.

�� Organismos territoriales y de la sociedad ci-
vil en general (p. ej. OTBs, juntas vecinales, 
asambleas, etc.).

�� Medios de prensa local, departamental e inclu-
sive nacional.

�� Organismos e instituciones de entidades sec-
toriales, como la AAPS, el SENASBA, etc.

En la implementación de esta buena práctica, se 
incluyeron tópicos -para la sensibilización de las 
personas en las directivas- relacionados a:

1. Importancia de las relaciones públicas para 
una EPSA.

2. Identificación de problemas de Comunicación 
en las EPSA.

3. Campaña comunicacional “Cierra el Grifo de la 
Violencia contra la Mujer”14.

4. Técnicas de expresión oral y manejo de grupos.

14 Ver en Anexos a esta sistematización: fotografías de la implementación de mensajes de la Campaña en las facturas de las 
EPSA, fotos de la implementación de afiches y otros productos divulgativos en las EPSA, documentos en PDF e imagen: 
afiches, bípticos, separadores de libros, banners digitales y otros.
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Nombre de la buena práctica Descripción del procedimiento

Foto: Actividades prácticas sobre el encuadre de imagen 
en fotografía. Taller de Comunicación, Santa Cruz, 2018.  
Autora: Daniela Anzoleaga © Archivo GIZ/PERIAGUA.

Beneficios:

La era digital otorga diversas alternativas para ges-
tionar estos aspectos, como ser:

�� Comunicación sin límites de tiempo y espacio.

�� Multiplicidad de plataformas comunicacionales 
(Facebook, WhatsApp, YouTube, etc.).

�� Maneras alternativas para relacionarse con la 
o el otro (emoticones, shares, likes, mensajes, 
llamadas, entre otros).

�� Generación de experiencias comunicacionales 
a partir de distintos canales (escritos, visuales, 
audibles y multisensoriales).

�� Masividad del mensaje (a partir de la difusión de 
las y los usuarios).

�� Respuesta inmediata y múltiple.

Procedimiento para rehabilitar y gestionar adecuadamente las redes sociales

1. Cuando la EPSA o Cooperativa tiene una Red Social está automáticamente “en la mira” de la opinión 
pública.

2. Sin embargo, para gestionar que esta imagen corporativa sea positiva, hay que tomar en cuenta diferen-
tes elementos.

�� El primer paso, es generar el medio digital: una fanpage del Facebook, un usuario institucional en 
Twitter, un canal de whatsapp, etc.

�� Todas estas plataformas son muy intuitivas, permiten que la generación se realice de manera muy 
sencilla

3. La imagen corporativa, una vez que se cuente con el medio, debe tomar en cuenta:

�� En primer lugar, ya sea en Facebook, WhatsApp u otra red social, se debe responder a cada mensaje 
o comentario oportuna y estratégicamente. Esto hará sentir al público que su opinión es valorada e 
importante para la entidad, lo cual afianzará el relacionamiento mutuo.

�� Asimismo, una tarea fundamental para la empresa, organización o Cooperativa es alimentar con con-
tinuidad y constancia sus Redes Sociales. Esto es importante porque la idea es visibilizar el trabajo 
de la entidad para que sus seguidores (público) ponderen y reconozcan su labor.

�� Otro aspecto crucial, para la interacción en redes sociales, especialmente en grupos o comunidades, 
es la generación de “reglas comunitarias”, claras y precisas.

 
 
4. Por otra parte, es importante que, en las comunidades virtuales se difunda información veraz. Para ello, 
se debe filtrar o desmentir cualquier tipo de mensajes, textos o fake news (noticias falsas), las cuales po-
drían afectar negativamente a la imagen corporativa de la entidad.

Si estos elementos son considerados, la EPSA asegurará la construcción de una comunidad virtual sólida, 
que trabaje junto a la Entidad, para mejorar sus servicios y, por otra parte, para potenciar su relacionamiento.

Imagen: Comunicación en la era digital (extracto de pre-
sentación). Taller de comunicación de GIZ/PERIAGUA a las 
EPSA cruceñas y tarijeñas. Noviembre, 2018.
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¿De dónde proviene?

Recomendaciones

Lección  
aprendida

5. LECCIONES APRENDIDAS Y RECOMENDACIONES:

	 5.1. ¿Qué aprendimos del proceso sobre Gobernabilidad y Gobernanza en  	

     las EPSA?

Una metodología con temas concretos para que las personas obtengan 
aprendizajes definidos.

Las características propias de la composición de los concejos ocasiona que 
su participación no sea permanente en los talleres.
Entre estas características, podemos mencionar el cambio constante de 
directivas, concejeras/os con un trabajo independiente de sus funciones en 
la EPSA u otras. Por ello, hay que tomar en cuenta nuevas metodologías 
de capacitación. Sin embargo, esta situación genera insostenibilidad en los 
procesos de Fortalecimiento Institucional.

La participación discontinúa a cada taller no debería considerarse forzosamente como una desventaja.
A través de “cerrar” las temáticas abordadas en cada taller, se asegura que el aprendizaje para las personas 
participantes es, de todas las formas, concreto, y por lo tanto, va a enriquecer su vida y capacidades de liderazgo. 
También, es recomendable continuar con la metodología participativa. Los mensajes, contenidos y técnicas lúdicas 
jugaron un importante papel en el apropiamiento de los eventos por parte de las y los participantes, lo que coadyuvó 
a mantener el interés en los talleres. Es necesario continuar capacitando a las directivas para asegurar que cuenten 
con información y métodos que mejoren el desempeño de sus roles.

Foto: taller de Gobernabilidad y Gobernanza con enfoque de género, Santa Cruz, 2018.  
Autora: Daniela Anzoleaga © Archivo GIZ/PERIAGUA.
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Intercambio regional, mediante la adaptación de la campaña peruana a Bolivia.

Recomendaciones

Si bien existen mensajes y diseños comunes, que hacen que la campaña sea identificable, es 
recomendable garantizar los ajustes necesarios de contenidos al contexto local.
Cada zona en la que se divulguen los mensajes, debería realizar las respectivas modificaciones a los 
mismos (eslóganes, mensajes visuales,etc.) para llegar de mejor manera a su población.
Así mismo, es crucial que las empresas que apoyan la difusión de la campaña, garanticen y apoyen 
constantemente el funcionamiento de, por ejemplo, las líneas telefónicas de acceso libre. de otra manera, 
las personas denunciantes, que realicen las llamadas pertinentes, pueden desanimarse o interpretar los 
mensajes como poco útiles y aplicables en su cotidianidad.
Finalmente es necesario incorporar campañas educativas en los planes de comunicación de las EPSAS y 
-a su vez- incorporar los mismos en los POAs y PDGs.

Con la experiencia peruana sobre la implementación de la campaña, el 
intercambio fue muy beneficioso para Bolivia, de esta manera se ahorran 
significativamente recursos y tiempo.
Además, fue muy productivo que Com-VoMujer y PROAPAC formen parte 
de la misma organización y que FEDECAAS sea aliada estratégica para 
generar mayor impacto en la ciudad de Santa Cruz.

¿De dónde proviene?

Recomendaciones

Es recomendable seguir desarrollando talleres que incluyan temáticas 
técnicas referidas al sector, pues cuando están involucradas/os en 
temas de saneamiento básico y “migran a un municipio, no tienen que 
aprender de “cero” el tema.

La experiencia muestra que muchas/os Concejeras/os “migran” en su 
desarrollo como líderes a los Gobiernos Autónomos Municipales o a 
diversas instancias cívicas y/o políticas de su localidad y la región.
De esta forma, aportan a la mejora de la gestión del saneamiento básico 
con base en los conocimientos y la sensibilidad adquirida en el proceso de 
capacitación.

¿De dónde proviene?

Lección  
aprendida

Concejeras/os que llevan la temática del 
saneamiento básico en sus “mochilas de líderes”.

	 5.2. ¿Qué aprendimos sobre la implementación de la Campaña 

“Cierra el Grifo de la Violencia Contra la Mujer”?
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Es crucial implementar las actividades de Comunicación en el Plan 
Operativo de las EPSA.
No basta con tener un plan de comunicación formulado; el mismo debe 
formar parte de procesos de planificación a mediano y largo plazo. Sin esta 
incorporación, la asignación de recursos y personal a la comunicación de 
las EPSA, es imposible.

En mayo de 2019, el PERIAGUA presentó a cada una de las EPSA cruceñas y 
tarijeñas, el resultado de un sondeo de opinión o “encuesta de satisfacción de 
usuarios”, que todavía mostraba varias dificultades en general. Muchas de ellas, 
todavía tenían especial incidencia en el área de imagen institucional, comunicación 
y relacionamiento con el público externo, desde la EPSA.
De igual manera, es posible que el diagnóstico realizado anteriormente, el 
2015, no haya profundizado tanto como el nuevo, en temas de comunicación y 
satisfacción del usuario.
No obstante, la persistencia de muchos problemas de comunicación se debe, 
especialmente, a la falta de consenso al interior de varias EPSA para implementar 
su planificación de esta área específica, en sus planes operativos.

Sin la implementación del plan estratégico de comunicación en POAs y PDQs, es muy dificil asegurar el éxito 
de los mismos.
En consecuencia, PERIAGUA recomienda enfáticamente esta incorporación, además de:

1. Continuar sensibilizando a las directivas y gerencias sobre que comunicación “es un asunto de vida o 
muerte” para las EPSA.

2. Implementar procesos de formulación de planes estratégicos sencillos, que no “compliquen” la vida de 
las EPSA (especialmente las más pequeñas).

3. Apoyarse en las capacidades y conocimientos de EPSA tutora, y -a través del Hermanamiento- para 
generar procesos más sostenibles, eficaces y con mayor impacto.

¿De dónde proviene?

	 5.3. ¿Qué aprendimos sobre la implementación de planes de 

comunicación en las EPSA?
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No basta tener 
conocimientos para realizar 
encuestas, sondeos de 
opinión, grupos focales o 
entrevistas.
Es imprescindible aplicarlos 
en la práctica continua de 
conocer a nuestro público. 
En este contexto, podemos 
aprovechar diversas ideas 
-y también instrumentos 
digitales- para analizar 
las particularidades de la 
percepción de nuestros 
públicos.

Lo que implica gestionar 
adecuadamente una red 
social e implementar 
tecnología digital para la 
comunicación:
1. Contar con una persona 
que “se dedique”.
2. Ser asertivos con los 
mensajes divulgados.
3. Usar herramientas en 
las redes para obtener 
información del usuario.
4. Responder a tiempo y 
con calidad.

El diagnóstico o “sondeo de 
opinión” de 2019, también 
evidenció que -pese a los planes 
de comunicación elaborados- 
una importante cantidad de 
usuarios/as todavía se mostraba 
descontento con la información y 
procesos de comunicación de las 
EPSA para con ellas/os.
En este sentido, es imposible 
incrementar y asegurar la 
satisfacción de las/os usuarias/os  
sin conocerlos a cabalidad.
En el proceso de formulación de 
los planes, muchos funcionarios 
de las EPSA acudieron a 
los formularios de ODECO 
(reclamos) para tener información
más fidedigna de los problemas 
en la percepción del público 
meta. Es un recurso útil, pero 
no es el único que se puede 
emplear.

En el proceso de desarrollar sus 
planes de comunicación, diversas 
dificultades fueron planteadas por 
los/as mismos/as capacitados:
*No era conveniente rehabilitar 
o crear una fanpage u otro 
canal de “Social Media” si es 
que la EPSA no contaba con 
personal suficiente, y con tiempo 
equiparable, para destinarse a 
estas actividades.
*Tampoco era conveniente contar 
con una persona que gestionase 
la red, pero que no tuviese las 
capacidades mínimas o idóneas  
para responder al continuo flujo de 
información.
*Además, las personas a cargo 
de comunicación, ODECO u otras 
áreas se percataron de la facilidad 
de aplicar herramientas para la 
obtención de información, a través 
de medios y plataformas digitales, 
que podían implementar en las 
redes.

La primera recomendación en 
esta área es que es imposible 
que nuestras acciones en 
comunicación lleguen a buen 
término, si no conocemos al 
público sobre el cuál queremos 
incidir o producir un cambio.
ODECO es una fuente de 
información importante, pero 
no es la única. Es aconsejable 
emplear muchos otros métodos, 
canales y medios.
Aplicar la técnica de grupos 
focales, que es económica y de 
acceso fácil, aunque emplea un 
poco más de tiempo y necesita 
un análisis más profundo de sus 
resultados.
Emplear medios digitales y 
tecnología de uso libre para 
sondeos de opinión y encuestas, 
tanto al interior como al exterior 
de las EPSA.

En este sentido, es 
recomendable: 
1. Hacer uso de las “fanpages” 
y otras redes sociales, siempre 
y cuando se cuente con un 
equipo, o al menos 1 persona, 
que esté dispuesta a realizar una 
gestión efectiva de este medio, 
pero además que cuente con 
capacidades mínimas para la 
respuesta oportuna y la gestión 
informativa asertiva (llegar a 
las y los usuarios en un diálogo 
equidistante, con calidad, respeto, 
calidez, etc.).
2. Los sondeos, encuestas y 
entrevistas que cada EPSA 
necesita realizar son, por lo 
general, costosos. Para optimizar 
la obtención de información desde 
el usuario, se recomienda el uso y 
aplicación de medios digitales. 

Para mayor información sobre las técnicas recomendadas, favor consultar la Bibliografía y 
los documentos anexos a esta sistematización.
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6. ANEXOS Y BIBLIOGRAFÍA

�� Afiches y banners digitales de la Campaña “Cierra el Grifo de la Violencia contra la Mujer” –  
AAPS / GIZ/PERIAGUA – 2018.

       https://www.bivica.org/file/view/id/5171
�� Bíptico Campaña “Cierra el Grifo de la Violencia contra la Mujer” – AAPS / GIZ/PERIAGUA – 2018 
https://www.bivica.org/files/5336_campana-cierra-grifo.pdf

�� Boletín Informativo de la EPSA COSAJU, Santa Cruz, 2012. (Documento anexo).
�� Guía Fortalecimiento Institucional - Diagnóstico Integral de las EPSA, La Paz, 2017. (Documento 
anexo y vínculo web). 

       https://www.bivica.org/files/epsa-diagnostico-integral.pdf
�� Hoja Informativa: Gobernabilidad y Enfoque de Género en EPSA, Santa Cruz, 2018. (Documen-
to anexo y vínculo web).  
https://www.bivica.org/files/5325_epsa-gobernabilidad.pdf

�� Hoja Informativa: La Violencia contra las Mujeres en Latinoamérica-Cierra el grifo de la Violencia 
Contra la Mujer. ComVoMujer y FEDECAAS - La Paz, 2012. (Documento anexo).

�� Hoja Informativa: Comunicación orientada al público externo, Santa Cruz, 2018 (Documento ane-
xo y vínculo web). 

      https://www.bivica.org/file/view/id/5324
�� DVD con documentos: Insumos, productos y materiales de apoyo de Capacitación en Comu-
nicación (EPSA cruceñas y tarijeñas) – Documentos del DVD en files digitales. Elaboración:  
GIZ/PERIAGUA, de 2017 a 2019.

�� Ley General de Cooperativas N° 356, Bolivia, 2013. (Documento en web). 
      https://bolivia.infoleyes.com/norma/4397/ley-general-de-cooperativas-356

�� Carpeta con muestra de volantes, banners digitales, afiches, logos y otros – anexa al documento 
de sistematización. Elaboración: EPSA cruceñas que participaron del FI con PERIAGUA (2016 a 
2019)

�� Memoria FEDECAAS, Santa Cruz, 2016. (Documento anexo).
�� Presentación Power Point: Experiencias de implementación Campaña “Cierra el grifo de la Violen-
cia Contra la Mujer”, Santa Cruz, 2018. (Documento anexo).

�� Planificación de la Campaña Cierra el grifo de la Violencia Contra la Mujer, Santa Cruz, 2013. 
FEDECAAS. (Documento anexo).
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