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INTRODUCCION

La practica profesional con proyeccidn comunitaria que se desarrolla en la
empresa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P, es un espacio de formacion que
ofrece la Universidad de Cartagena a través de la Facultad de Ciencias Sociales
y Educacion y el Programa de Trabajo Social para dar asi cumplimiento a la

responsabilidad social que caracteriza a toda institucion de educacion superior.

Es asi como la intervencidon profesional durante el afio social implica la
convergencia de la teoria y la practica de experiencias anteriores, aplicadas a un
contexto que al presente exige un nivel de compromiso mas riguroso y que debe
hacerse evidente a través del reconocimiento y anélisis previo de la realidad a
intervenir, realizando esta intervencién de tal manera que se brinde solucién a
necesidadés de forma acertada.

Dentro de este proceso, ademads del estudiante participan actores que definen en
mayor 0 menor grado el enriquecimiento de esta experiencia.

Por un lado estd la academia, quien participa a través de su funcién formadora,
dotando al estudiante de las herramientas tedrico — metodoldgicas que le
permiten un crecimiento integral y lo conviertan en un individuo Util en su funcion
como transformador social. ' '

La empresa por su parte, fundamentandose en la labor desarrollada por la
academia, ha definido un perfil de acuerdo a sus necesidades y ha otorgado un
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espacio donde el estudiante ha de complementar su saber al conjugarlo con una
nueva experiencia que se espera, se traduzca en crecimiento personal y
profesional para este, asi como la satisfaccion de la empresa con la labor que
desarrolle en ella.

La comunidad intervenida se constituye también en una fuente de conocimiento,
en un espacio donde el estudiante expone su saber intelectual y una actitud
abierta al reconocimiento de la realidad, abriendo espacios antes desconocidos,
realizando aportes emanados de su experiencia en ¢l dia a dia para a partir de
alli, vislumbrar un horizonte mas amplio para la intervencion a través de
propuestas encaminadas a dar solucion a situaciones del contexto.

En este orden de ideas se hace necesario especificar acciones que den cuenta
de la labor a desarroliar. Es indispensable entonces partir de un conocimiento
institucional que de lineamientos claros y posibles de intervencién profesional: la
elaboracion de un diagnostico institucional y comunitario que se constituya en un
elemento de gran importancia en el proceso de desarrollo organizacional y
elaborar a partir del mismo una propuesta de intervencién, construir un
documento que muestre la recuperacién y evaluacion de la experiencia
confrontandola con los conceptos tedricos y metodoldgicos tenidos en cuenta
desde Trabajo Social.

Este proceso, ha de permitir, no solo evaluar la experiencia sino, que se
constituye en un referente a partir del cual se posibilita el enriquecimiento de
procesos de intervencion a futuro desde Trabajo Social o cualquier disciplina
que en su accionaf tenga pertinencia el conocimiento de intervencion en
comunidad.



1. JUSTIFICACION

La empresa Aguas de Cartagena S.A E.S.P. a lo largo de sus 8 afios de
existencia a establecido convenios con diferentes universidades e instituciones
con el fin de brindar un espacio a estudiantes de diferentes disciplinas en el
ambito técnico y profesional, en sus areas administrativas, de mantenimiento, de
atencion, etc. Esto genera un beneficio mutuo teniendo en cuenta que a través
de Ia intervencién del estudiante, la empresa se nutre de nuevos conocimientos,
y a su vez el estudiante al participar en los procesos de la empresa, enriquece
su saber; permitiéndoie en el transcurso, presentar propuestas y proyectos que
respondan a intereses institucionales y comunitarios.

Para la elaboracion de proyectos y programas de intervencidon en comunidad
(legalizacion individual y comunitaria, piletas publicas, carrotanques, ampliacion
de redes, etc.) la empresa Aguas de Cartagena S.A E.S.P., se ha basado en
estudios socioeconémicos realizados en comunidades especificas a través de
instituciones como Coorvivienda, Edurbe, quienes por medio de un equipo
interdisciplinario, conformado por Trabajadoras Sociales, Ingenieros Civiles, han
elaborado informes en algunas comunidades bomo soporte para los diferentes
programas que manejan estas instituciones Y que le han servido como referente
ala empresa Aguas de Cartagena S.A E.S.P.

Sin embargo estos se han caracterizado por ser de naturaleza basicamente
Cuantitativa, sin enfatizar en aspectos cualitativos, de lo anterior se puede decir
que no existen informes de gestion de los proyectos y programas llevados a cabo
desde Trabajo Social, aspecto que limita fa obtencion de referentes para
procesos de intervencion a nivel comunitario.



Esta situacion pone de manifiesto, la necesidad apremiante de elaborar informes
que recojan la experiencia de cada proyecto de intervencion, la sometan a una
evaluacion rigurosa y sirvan de referente a proyectos futuros para Trabajo social
y otras disciplinas.

2. OBJETIVOS DEL INFORME

2.1. OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer el resultado de la gestién desde la practica profesional institucional
de Trabajo Social, en los procesos de legalizaciéon y promocién de la cultura del
agua y de la legalidad, en comunidades de estratos 1 y 2 de la ciudad de
Cartagena de Indias.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Determinar los resultados a nivel personal, profesional y organizacional
obtenidos a partir de la intervenciéon de Trabajo Social en las comunidades
con servicio de agua ilegal.

+ Definir los elementos facilitadores y obstaculizadores durante el proceso de
intervencién a nivel institucional y comunitario.

+ ldentificar los procesos sociales generados a partir de la intervencion
profesional en el programa de legalizacion individual y colectiva.

+ Establecer la pertinencia de la metodologia utilizada en la generacién de
procesos sociales a partir de los conceptos tedricos y la experiencia practica.

10



3. ANALISIS DEL CONTEXTO
3.1. CONTEXTO INSTITUCIONAL - AGUAS DE CARTAGENA S.A. ES.P.
3.1.1. MISION

Aguas de Cartagena S.A E.S.P, presta los servicios de acueducto vy
alcantarillado en el distrito de Cartagena de Indias, con el equipo humano y
técnico de la mas alta calidad con el propdsito de mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos y satisfacer las expectativas de sus socios y empleados.

3.1.2. VISION
En 2005 nos vemos:

- Prestando los servicios de acueducto y alcantarillado con una amplia
cobertura

- Alcanzando altos niveles en el rendimiento de la red de acueducto

- Realizando una avanzada gestién integral en calidad ambiental, seguridad
industrial y salud ocupacional

- Con un talento humano altamente competente profesional, con un amplio
sentido de compromiso y pertenencia con la empresa

- Manteniendo excelentes relaciones con las instituciones con quien tenemos
vinculos comerciales y con aquellas que nos regulan y controlan,

3.1.3. POLITICA SOCIAL

Creemos con fe y sinceridad en la dignidad del hombre como persona, le
reconocemos como ser racional, con un rico caudal de valores, experiencias y

emociones que asumimos respetar y valorar.
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Para AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P., constituye propdsito fundamental la
satisfaccion de sus clientes, ofreciéndoles un producto de excelente calidad,
garantizando un servicio continuo.

Garantizar el desarrollo integral de nuestros colaboradores es primordial. Los
hombres y mujeres de nuestra empresa deben percibir un sentido de estabilidad
en sus puestos, con una remuneracién justa y adecuada, con oportunidades de
promocién para quienes alcancen un nivel 6ptimo de competencia y la seguridad
de ser valorados y reconocidos como individuos.

AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P. esta comprometida con la conservacién y
preservacion del Medio ambiente por lo que considera prioritario garantizar la
armonia entre nuestras actividades y el entorno que nos rodea.

Consideramos la innovacion constante en tecnologia como una condicion basica
que garantice el cumplimiento de nuestra razén social y propicie nuestra
permanencia en el corto, mediano y largo plazo.

Valoramos la atencion a todas aquellas personas que por razon de su oficio
interactian con nosotros para el cumplimiento de nuestra labor y por lo tanto nos
esforzamos en articular todas las acciones necesarias, a partir de planes
definidos, para contribuir al desarrollo y mejoramiento de su calidad de vida.

Como empresa, nos enfocamos en producir las utilidades que permitan su
continuidad a largo plazo y cumplir con nuestra aspiracién de retribuir con justicia
y equidad a nuestros colaboradores, y de reconocer una tasa de retorno de su
inversion a nuestros accionistas, de tal modo que los incentivos generados sean

congruentes con sus expectativas.
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3.1.4. VALORES CORPORATIVOS

Los VALORES INSTITUCIONALES se fundamentan en los Valores Universales y
se han definido para el cumplimiento de nuestra MISION.,

PROACTIVIDAD

Capacidad de decidir positivamente ante las diferentes situaciones que se
presentan en nuestra vida.

Tomar la iniciativa y anticiparnos a los posibles problemas, generando
soluciones para los imprevistos.

Ser responsables de nuestras acciones, decisiones y consecuencias.

LIDERAZGO

Capacidad de inspirar y guiar nuestra vida y de incidir en otras personas para
el logro de un objetivo.

Orientar el desempefio de otros.
Ser optimistas y transmitir entusiasmo.

Pensar en abundancia, visiumbrar un futuro mejor.

COMPROMISO Y RESPONSABILIDAD

Entendimiento de nuestra direccion y destino.

Capacidad de sentirse comprometido con una respuesta, de cumplir un
trabajo sin presiones.

Organizar y administrar el tiempo alrededor de la MISION, metas y objetivos,

basando nuestras prioridades en los valores.

TRABAJO EN EQUIPO

Procurar Comprender y luego ser Comprendido.

13



- La comprension mutua es la meta de la comunicacion.
- Abrirse adary recibir informacion.

- La Comunicacion Efectiva genera alta confianza, se pueden manejar
desacuerdos y favorece el sentido de pertenencia y solidaridad.

3.1.5. PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

+ Comportamiento ético: El comportamiento de nuestros colaboradores se
sustentara en los valores éticos que caracterizan la vida de la Organizacién:
Honestidad, Respeto, Integridad y Justicia.

¢ La Rentabilidad: Entendida como el propdsito para alcanzar altos niveles de
productividad que permitan asegurar la permanencia de la Organizacion en el
mercado y garanticen la retribucidn adecuada a sus accionistas, empleados,
proveedores y a la sociedad en general,

¢ Cultura de Calidad: La practica de la calidad en los procesos, productos y
servicios, como factor clave en el desarrollo exitoso de la Organizacion. Cada
empleado entendera la calidad como una manera de vivir institucionalmente y
debera practicar acciones de mejoramiento continuo en todos los aspectos de
su actividad laboral.

¢ Satisfaccion del cliente: Aguas de Cartagena S.A E S.P. dirigird su accién
hacia el logro de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes, para brindar un servicio de excelente calidad.

¢ Cultura hacia el desarrollo sostenible: Las actividades que desarrolla la

organizacion, implica un compromiso con la preservaciéon de los recursos
naturailes y del medio ambiente. Por lo que sera una preocupacion
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permanente en su desempefo, la generacion de un gran impacto social y un
valor agregado que distinga a la organizacion en la comunidad.

3.1.6. NATURALEZA JURIDICA

- Empresa mixta de servicios publicos, organizada bajo la modalidad de

Sociedad Andnima.

- Sujeta a las reglas del Derecho Privado Colombiano y a todas las normas
legales que hacen referencia a los Servicios Publicos Domiciliarios.

- Duracidn del contrato: 26 afios prorrogables mediante reforma de estatutos.
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3.1.7. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA (Ver organigrama, anexo No. 1)
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3.1.8. FINANCIACION

En junio de 1995 se crea AGUAS DE CARTAGENA como el primer modelo de
participacion privada en el sector de agua y saneamiento en Colombia.

Se trata de una empresa de economia mixta integrada por:

S B Distrito de Cartagena
44 Yommmmmm e e e n e naneae Aguas de Barcelona { AGBAR)
e Inversionistas privados

3.1.9. LOCALIZACION

Oficina principal: Edificio Chambacu
Gerencia General, Gerencia Comercial, Gerencia Financiera, Gerencia de
Relaciones Laborales e Institucionales, Direccion de Sistemas

Oficina de Atencién al Usuario: Barrio El Prado Antiguo Mercadito, Centro
Comercial La Plazuela. '
Atencién al Usuario, Atencion a las Comunidades

Oficina Bosque (Dpto. de Aprovisionamiento, Acueducto,  Alcantarillado,
Recepcién de Dafos y Electromecanica).

Oficina Barrio Paraguay

Gerencia Medio Ambiente y Calidad, Planta de Tratamiento, Gerencia Técnica ,
Plan Maestro , Acueductos Regionales.
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3.1.10. COBERTURA DE USUARIOS

Durante los ultimos cuarenta afios el crecimiento de la ciudad ha sido acelerado
debido en gran parte a la inmigracion de personas desde areas de alta tension
social en otras regiones del pais. Es asi como Cartagena en el afio 2002 contd
con una poblacidn aproximada de 870.000 habitantes. Este crecimiento
vertiginoso aumento la presién sobre el espacio publico, sobre sus recursos
naturales y sobre la prestacion de los servicios especialmente en acueducto y
alcantarillado, por lo que la Empresa Aguas de Cartagena S.A ESP amplio su
infraestructura logrando asi una cobertura del 95% de la poblacién Cartaginesa
en acueducto y de un 74% en alcantarillado, de igual forma extendid la
prestacién de estos servicios a poblaciones cercanas al casco urbano.

3.1.11. PROBLEMAS ATENDIDOS

Aguas de Cartagena S.A E.S.P. atiende los necesidades de acueducto y
alcantarillado en el Distrito de Cartagena de |ndias.

3.1.12. PROGRAMAS

Aguas de Cartagena S.A E.S.P. ademas de prestar los servicios de agua y
alcantarillado ejecuta programas encaminados al desarrollo de del personal,
bienestar y recreacion a la familia del trabajador, medio ambiente y calidad del
servicio; los cuales van dirigidos a el iogro de una mayor eficiencia y eficacia de
la organizacién. A continuacion una breve descripcion de las actividades que se
desarrollan dentro de estos programas:

a- Desarrollo del personal

* Programas de mejoramiento continuo: dentro del cual se puso en marcha el

modelo de gestion humana por competencias enmarcado dentro de los
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criterios de la norma ISO8001, version 2000; con el fin de loOgrar un nivel
optimo de competencias para todos los colaboradores de la empresa. Asi
mismo se adelanta un proceso de evaluacion de evaluacion especiaimente en
aquellas unidades funcionales que impactan directamente en el sistema de
calidad.

Formacion y entrenamiento: este programa fue definido mediante un ejercicio
participativo en el que se vinculo la linea de direccion y gestidén determinando
un diagndstico del conjunto de competencias corporativas, laborales,
medioambientales y personales que alineados en los principios
institucionales, enmarcan el perfii ideal del colaborador de Acuacar vy
contribuyen a la consolidacion de la cultura organizacional.

Formacion de formadores: con este programa se pretende la consecucién de
agentes activos de cambio en la organizacion que a su vez permitan cubrir los -
alcances del programa de formacion de competencias laborales. De igual
forma este programa se extendié al personal del contratista del area
comercial, propiciando un espacio de aprendizaje denominado “el contratista
en nuestra cadena de servicio”. En este espacio tedrico practico los
facilitadores han sido los mismos interventores de los contratos y los temas
abarcan desde la atencién al usuario, motivacion, refaciones interpersonales,
manejo del conflicto hasta los procedimientos e instrucciones de trabajo
propio del sistema de calidad de la empresa.

Talleres de la efectividad: son un espacio de formacién interna cuyo objetivo
es desarrollar un proceso que va desde la efectividad del personal hacia la
efectividad organizacional. En cada equipo de trabajo se ventitan los aspectos
inherentes a las actitudes personales y relaciones grupales que inciden en la
efectividad personal y organizacionales, tales como: inteligencia emocional,
asertividad, comunicacion, trabajo en equipo, etc.
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» Validacion de bachillerato: Acuacar buscando que cada uno de sus
colaboradores pueda realizar su proyecto de vida y alcance el logro de sus
metas para el bienestar personal y el de su familia, patrocina estudios para la
obtencién de grados de bachiller.

b- Bienestar y recreacion

Aguas de Cartagena consciente de la importancia del individuo en la estructura
de la organizacion lleva a cabo programas que fomenten el desarrollo integral de
sus colaboradores buscando mejorar el bienestar personal y social de cada uno
de ellos. Entre las actividades mas relevantes se encuentran:

- Olimpiadas deportivas: estas constituyen juegos internos en diferentes
disciplinas(softball, minifutboll, voleiball, etc.} con una amplia participacion de
la gran familia Acuacar.

- Fiesta de fin de afio para los nifos de Acuacar y cena de Navidad; la cual se
ofrece a todos los colaboradores de la empresa.

- La hora sana: la cual se abri6 como un espacio para el afrontamiento del
estrés y a generado gran receptividad con ejercicios ergondémicos, de
relajacion y respiracidon a demdas de actividades ludicas como dinamicas

juegos, etc.

c- Familia del trabajador

AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P. considera al nticleo familiar dei trabajador
como parte fundamental en el desarrollo de su gestion , para ello ha
implementado programas para brindarle a esta la oportunidad de perfeccionarse
y desarrollarse integralmente.
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Capacitacién Para las Esposas de los Trabajadores:
Las esposas de trabajadores de Acuacar reciben por intermedio del Centro de
Educacién de Comfenalco el titulo de CONFECCIONISTAS PROFESIONALES.
Con este aprendizaje y con la orientacién de la empresa, podran iniciar
proyectos productivos que les permita incrementar los ingrésos familiares
mejorando asi la calidad de vida de los trabajadores.

Auxilios educativos:

La compafiia otorga auxilios educativos para los hijos de los trabajadores que
cursan estudios primarios y secundarios, también concede becas para estudios
universitarios, técnicos y tecnolégicos con el propésito de fomentar el
crecimiento educativo de nuestra juventud.

Programas educativos:
La organizacion con el fin afianzar en los jovenes el desarrollo de valores
sociales que les permitan ser mejores personas en su familia y la sociedad en

general implementa Talleres Vacacionales para hijos adolescentes entre los 13

y 17 afos con temas sobre valores, comunicacion en familia y problemas de la
adolescencia (sexualidad y drogadiccion)

Tiempo libre: _

Con el animo de estimular el sano aprovechamiento del tiempo libre y como parte
integral del desarrollo de los hijos de los trabajadores la compafiia dispone de
las escuelas de formacién deportiva en las disciplinas de fatbol y béisbol.

d- Medio ambiente
Grupo Ecologico de ACUACAR G.E A,

Esta integrado por empleados de diferentes areas de la empresa. Los principales
objetivos del grupo son: Fomentar el respeto, comprension y cuidado del medio
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ambiente, formular y liderar proyectos concemnientes a la preservacion,
recuperacion y cuidado del medio ambiente, desarrollar procesos de capacitacion
y educacion ambiental que fortalezcan el crecimiento individual y colectivo,
concientizar a las comunidades sobre el uso razonable de los recursos nat'urales,
principalmente del agua. Actualmente el Grupo Ecoldgico cuenta con un total de
30 miembros.

Talleres sobre Ecosistema Manglar:

Estos talleres se realizan dentro del programa de capacitacion del grupo. Se
asignan temas de investigacion relacionados con el mangle y su influencia en el
medio ambiente y cada grupo de trabajo realiza una presentacion de los topicos.

Visitas a sitios con ecosistema manglar:

Estas visita se realizan como una segunda parte del taller, con el fin de ampliar
los conocimientos tedricos y poder conocer de cerca las diferentes especies de
mangle y su importancia sobre la dinamica ambiental de nuestro medio. Durante
el recorrido se hacen varias escalas con el fin de ir observando las diferentes
especies de mangle, el impacto negativo al que algunos de estos ecosistemas
han estado sometidos.

El Club Guardianes de la Gotica:

Es un proyecto con nifios cuyas edades oscilan entre 3 y 12 afios, hijos de los
trabajadores, y cuyo principal objetivo es despertar una cultura de respeto por
los recursos naturales, en sus familias y grupos de influencia, como barrios,

colegios y comunidades en los cuales interactian.

22

23



e- Calidad del servicio

Programas de acercamiento con la Comunidad;

En estos se tienen en cuenta estrategias de persuasién y negociacién dirigido a
comunidades de estrato 1 y 2, que se oponen a la realizacion de los trabajos del
Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado de la Ciudad. |

Participacion comunitaria:

Este se desarrolla a través del programa de capacitacion en mano de obra no
calificada como herramienta para el desarrollo humano, dirigido a las
Comunidades de escasos recursos econémico y que su ingreso provenga de la
labor relacionada a la construccidn de obras civiles teniendo en cuenta los
nuevos proyectos de inversién en el sistema de Acueducto y Alcantarillado que
estaban préximos a iniciarse en la ciudad.

Programa Cultura del Agua:

Este programa se desarrolla a nivel de comunidades educativas, empresariales,
institucionales y otras con el fin de promover, sensibilizar y educar en temas
relacionados con el agua como: camino del agua, tratamiento, uso adecuado,
sistemas de control, utilidad del servicio, cultura de pago, etc.

Cabe destacar que este programa para su implementacion tiene en cuanta la
poblacion de acuerdo a la edad. Para el caso de la poblacion infantil, el objetivo
que se persigue es el de Sensibilizar a esta poblacion a través de una
organizacion (Club de Defensores de la Gotica). y por medio de actividades
educativas, didacticas y recreativas, ensefar a amar y respetar al ser humano,
proteger la naturaleza, servir a la comunidad, cuidar el agua, hacer buen uso del
alcantarillado y compartir experiencias y valores.
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Con la poblacién adulta se tienen en cuenta los aspectos anteriores y ademas se
incluyen temas de mayor complejidad que hacen alusién a los derechos y

deberes entre usuarios y empresa.
Los temas desarrollados en este programa son:

- Elciclo del agua

- Laimportancia del agua en los seres vivos

- Los problemas de la contaminacion del agua

- La importancia del agua potable para la salud

- Distribucién del agua en el planeta

- Cantidad de agua disponible para consumo humano

- Diferencias y usos del agua natural y del agua potable
- Procesos de potabilizacion del agua

- Laimportancia del agua potable

- Deberes y derechos de los usuarios

- Deberes y derechos de la empresa

- Informacion acerca de la facturacién y pago del servicio

LOGROS ESPERADOS A TRAVES DEL PROGRAMA DE CULTURA DEL
AGUA

* Que los grupos capacitados aprendan con sus familias y vecinos, sobre la
importancia que tiene el agua en Ia vida de los seres vivos.

e La utilizacion adecuada del agua que llega a la casa sin desperdiciarla ni
contaminarla.

e Conocimiento acerca del cuidado y proteccion de bosques, lagos, rios,
~quebradas, prados, jardines y parques naturales.
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« Conocimiento del manejo de las aguas residuales

Estos logros permitiran que los poblaciones capacitadas de hoy y del futuro
puedan disfrutar del agua.

Gracias al apoyo de la Fundacion AGUAS DE CARTAGENA S.A. E.S.P, se
realizan importantes actividades dirigidas a fortalecer los programas de

formacion con la comunidad y desarrollo de proyectos de investigacion.

Talleres de Formacion de Multiplicadores en jornadas educativas dentro del
Programa de Cultura del Agua: |

Fortalecer, médiante la capacitacidn, a lideres comunitarios, profesionales y
funcionarios encargados de orientar a las comunidades en torno a los sistemas
de abastecimiento y saneamiento basico.

Formacién banco de proyectos de areas verdes en la ciudad:
Objeto: Actualizacién de inventarios y priorizacion de inversiones en proyectos
de parques, zonas verdes y mejoramiento del entorno. '

Disefio y propuesta de convenios marcos con universidades:

Objeto: Desarrollar programas especificos de capacitacién y formacion.

3.1.13. DEPARTAMENTO DE ATENCION A LAS COMUNIDADES

Aguas de Cartagena S.A E.S.P. para la intervencién en comunidad posee un
Departamento de Atencién a las Comunidades cuya mision es velar por la
solucién de las _necesidades en materia de acueducto y alcantarillado mediante
un proceso personalizado con las comunidades, generando una cultura del agua
que permita que los habitantes de la ciudad de Cartagena de Indias, eleven su
nivel de calidad de vida.
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Este departamento mantiene relacidn directa con los grupos de base existentes
en los barrios de la ciudad para desarrollar los proyectos de acueducto y
alcantarillado que beneficien el desarrolio de estas comunidades, dicha relacién
se mantiene a través de reuniones para exponer inquietudes, apoyo logistico y
econdmico para los eventos organizados por las comunidades, planes de pago
acorde a sus necesidades y asesorias para los proyectos de extension de redes
de acueducto y alcantarillado.

Asi mismo desarrollan ejes estratégicos de intervencién a las comunidades, los
cuales son: investigacién, organizacién y/o desarrollo comunitario y

comunicacion- relacion.

En el eje de investigacion se realiza un diagnostico de la comunidad donde se
identifican lideres, la aceptacion que estos tienen en la comunidad y la

identificacion de las organizaciones comunitarias.

En el eje de organizacién se realizan reuniones y visitas, promocién para la
aceptabilidad, informacidn y socializacion del proyecto en la comunidad.

En el eje de comunicacién y relaciones se tiene en cuenta el respeto por la
cultura, imparcialidad frente a las dinamicas del barrio, sensibilidad social,
relacién gana- gana y fortalecimiento de lazos de amistad.

El Departamento de Atencion a las Comunidades desarrolla el programa de
CULTURA DEL AGUA, el cual es ejecutado por la Trabajadora Social del
Departamento de Atencién a comunidades en actividades especificas como
charlas, video conferencias, talleres, jornadas ecoldgicas, dirigidas a poblaciones
de instituciones educativas y civicas, hoteles, madres y lideres comunitarios,
etc., donde se desarrollan tematicas relacionadas con:
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Importancia del agua en nuestro planeta

Camino del agua: Captacion, conduccién, tratamiento y almacenamiento,
control de calidad y distribucién

Derechos y deberes usuario- empresa y empresa- usuario

Consejos para el buen uso

Manejo de aguas residuales.

Ademas de los programas anteriores, este departamento también ejecuta
programas especiales como:

Capacitacién cultura del agua y alcantarillado

Mano de obra no calificada

Dale vida a tu barrio

Manejo inteligente de conflictos ,
Mitigacién de impacto por ejecucion de obras de acueducto y alcantarillado
Planes de legalizacién de servicio (a través de legalizacion individual vy
comunitaria).

Coordinacion de suministro de agua por carrotanques.

3.1.14. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL DEPARTAMENTO DE

ATENCION A LAS COMUNIDADES (Ver organigrama. Anexo No. 2).

Para la atencion a las comunidades se cuenta con un equipo interdisciplinario
conformado por:

Trabajadora Social - Asistente de Departamento

Sus funciones son:
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Recepcionar y resolver los reclamos de las comunidades de Cartagena en
materia de acueducto y alcantarillado

Gestionar las solicitudes de instalaciones de redes tanto de acueducto como
de alcantarillado a través de la gerencia técnica, y estar atenta a que los
disenos y presupuestos de los proyectos se hagan lo mas rapido posible,
para dar respuesta oportuna

Realizar reuniones con lideres comunitarios para establecer convenios para el
pago de las legalizaciones del servicio y de las nuevas altas

Coordinar con el departamento de redes y distribucion las diferentes
actividades, encaminando a solucionar problemas de suministro de agua
Introducir en el médulo de observaciones, la informacion de cada una de las
polizas con servicio deficiente, para que se le realicen las respectivas
correcciones

Tramitar y resolver los oficios (quejas, reclamos, peticiones, notificaciones,
etc.), tanto de las comunidades como de los diferentes estamentos,
encargados de la vigilancia de los servicios publicos comunitarios

Desarrollar programas de cuitura de agua en los colegios de la ciudad,
lideres, madres comunitarias y a todas aquellas personas interesadas en
conocer sobre el tema

Realizar visitas domiciliarias para realizar estudios socicecondmicos y
diagndsticos sociales a los usuarios con deudas vencidas

Asistir a los comités de estratificacion y estar pendiente que los cambios se
hagan en el término establecido

Ademas de las funciones que sean asignadas por el jefe inmediato en lo gue
estime conveniente.

El Departamento de Atencién a las Comunidades, ademas de contar con el
apoyo de un asistente de departamento y un supervisor de proyectos requiere
del acompafiamiento de varios auxiliares encargados de la parte operativa y
administrativa respondiendo de este modo a necesidades de zonas especificas
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de la ciudad, en las cuales se desarrollan programas que son ejecutados por
este equipo de trabajo.

3.2. CONTEXTO DE LA EXPERIENCIA
3.2.1. CARACTERIZACION GENERAL DE LAS COMUNIDADES ATENDIDAS

De acuerdo a la Ley 768 del 2002 , el 6 de agosto de este mismo afio, |a ciudad
de Cartagena fue dividida geograficamente en tres localidades diferentes con el
proposito de unificar las zonas segun situaciones de tipo geografico y similitudes
culturales. '

Estas localidades son: La Localidad Caribe Norte donde se encuentran los
barrios de la zona norte de la ciudad como son Crespo, Torices, Daniel Lamaitre,
Papayal, etc., asi como el sector turistico e histérico de la ciudad y los
corregimientos de Arroyo Grande y la Boquilla.

La Localidad de La Virgen la constituye lo que antiguamente se conocia como la
zona suroriental constituida por los barrios Olaya, Pozén, Libano, Boston, La
Candelaria, entre otros.

Por dltimo, la Localidad Industrial de la Bahia, que como su nombre Io indica se
encuentra situada en los sectores industriales de la ciudad como lo es EI Bosque,
Mamonal, Ceballos, Pasacaballos, asi como los barrios aledafios a la bahia de
Cartagena.

De acuerdo con lo observado a-través de la practica institucional se pueden
rescatar algunas caracteristicas sobresalientes de las comunidades intervenidas
como partes de lo que constituye el Distrito Turistico y Cultural de Cartagena de
Indias, la cual no es vista como un espacio publico integrado capaz de asimilar
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sus diferencias, sino varias Cartagenas conviviendo en un mismo territorio, con
fuertes signos de segregacién racial y socioecondémica en su interior. La
Cartagena negra convive al lado de la blanca. La Cartagena turistica genera
empleo pero tambien inflacion a la nativa. La Cartagena rica esta alejada de la
pobre, tratando de creer que su opulencia nada tiene que ver con las carencias
de la mayoria. AUln asi, esta es una situacién ignorada por muchos, para
quienes Cartagena debe ser rememorada por sus fiestas novembrinas, sus
festivales de cine y sus castilios.

Al mencionar barrios populares, podriamos describir algunos de manera
especifica. Barrios como Pozdn, Nelson Mandela y otros ubicados en las zonas
periféricas de la ciudad han surgido sin planeacion distinta a la decisién y accion
de los pobladores més pobres de la ciudad de poseer una vivienda propia, Los
habitantes de estas comunidades en su mayoria son poseedores del terreno
donde se haya construida la vivienda en la que habitan aunque también se
encuentran casos de habitantes en condicién de arrendatario o cuidador del
lugar que habita.

El estado de la mayor parte de las viviendas en estos sectores, especialmente en
la Localidad de La Virgen (sectores que circundan la ciénaga), presenta una
clara evidencia de la condicién de marginalidad en la que se encuentran estas
comunidades: Generalmente constan de dos habitaciones, algunas incluso
constan de una sola habitacion que hace las veces de sala, comedor, cocina,
dormitorio, etc., es también marcado e! hacinamiento, teniendo en cuenta el
tamafio y distribucion de las viviendas con el nimero de miembros por familia;
muchas de estas viviendas carecen de bafo, estin construidas casi en tu
totalidad con materiales inadecuados. Existen sin embargo unas viviendas
construidas con materiales resistentes como bloks, cemento, eternit, etc. que
brindan un aspecto de seguridad con respecto a las demas. Se evidencia segun
lo anterior, que los llamados “pobres histéricos” de Cartagena (como si esa fuera
una condicion socioecondmica imposible de cambiar), han optado ganar terreno
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en las zonas periféricas aledafias al municipio de Turbaco, Boquilla y Ciénaga de
La Virgen.

Estas comunidades enfrentan problematicas comunes como es el hecho de estar
situadas en zonas consideradas de riesgo moderado a grave convirtiéndolas en
lugares propensos a deslizamientos e inundaciones sobre todo en época
invernal, riesgo antropico por torres de alta tensidn, poliducto y contaminacién
ambiental, desechos, un numero considerable de viviendas en estado de
precariedad. Aunque en diciembre del 2000, el Departamento Administrativo de
Salud (DADIS) comprobé avances en materia de vivienda con respecto a afos
anteriores, pero aun queda un porcentaje significativo que no rednen las
condiciones para considerarlas dignas.

En resumen, Cartagena crece en forma desordenada, espontanea vy
segmentada, con una fuerza arrolladora hasta ahora superior a la capacidad de
las autoridades municipales para someterla a su control. Esta morfologia seguin
el arquitecto Eduardo Méndez Castillo, “histéricamente ha dependido del sistema
politico que ha generado ciudades divergentes con caracteres particulares del

espacio urbano y distintas formas de vivir"".

En este tipo de comunidades los procesos de participacion y organizaciéon son
incipientes debido a factores culturales de sus habitantes, como o es la debilidad
en su sistema de valores, la desarticulacion de intereses tanto individuales como
colectivos, el poco sentido de pertenencia de los habitantes hacia su comunidad,
la inexistencia o poca credibilidad en sus lideres, la escasa conviccién en sus
ideales, la actitud de conformismo ante las situaciones y sobre todo el arraigo
profundo de una cultura asistencialista.

"Méndez Castillo Eduardo, citado por Silvana Giamo en relatoria del Tallel “Cémo es
Cartagena al finalizar el siglo XX,
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La ilegalidad constituye un fenémeno presente en el dia a dia de muchas
comunidades quienes la asumen como forma de vida para la satisfaccion de
necesidades, de ahi que hoy por hoy temas como la economia informal, evasion
en el page de impuestos, asentamiento de viviendas y conexion de servicio de
agua de forma ilegal, se conviertan en manifestaciones de la debilidad en la
escala de valores individuales y que a su vez se refleja en todos los contextos en
los que se desarrolia 0 desenvuelve un individuo.

3.2.2. EXPERIENCIA DE LA RELACION EMPRESA, INSTITUCIONES Y
COMUNIDAD

De acuerdo con la recopilacion obtenida a través de las entrevistas realizadas a
funcionarios de diversas empresas de servicios publicos y otras instituciones
(ver Anexo #6), nos poedemos dar cuenta que mientras para algunas la
comunidad es su razén de ser y es vista como un actor netamente beneficiario
de sus procesos de intervencién, busca en ella transformar una realidad que
genefalmente tiene que ver con impactar en niveles de pobreza a través de la
dotacién de recursos econdémicos y materiales, capacitacién para el desarrollo de

las potencialidades del recurso humano o comunidad beneficiada y a cambio la

institucion recibe como recompensa a su intervencién el reconocimiento social y
la gratificacion en el mejoramiento de los indices de desarrollo y calidad de vida.

Se puede decir en este caso que la institucidon siendo un ente benefactor posee
un reconocimiento y aceptacion por parte de la comunidad, constituyéndose esta
en su mayor fortaleza, la cual se evidencia en la debilidad o carencia de
estrategias y mecanismos para el mejoramiento de la relacion con la comunidad,
ya que esta Ultima, siendo beneficiaria, pasa a ser actor pasivo dentro de los
procesos de intervencion.
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No es el caso de las empresas prestadoras de servicios publicos, quienes se
rigen por una ley que le otorga derechos y deberes a la empresa y la comunidad,
que le exige reciprocidad en el cumplimiento de la misma y la comunidad como
cliente externo y beneficiaria de los servicios pasa a ser parte también del
desarrollo de la empresa al corresponder a través del pago del servicio,
constituyéndose asi en sujeto activo en el proceso de interaccién que se
desarrolla.

Teniendo en cuenta lo anterior, se percibe el afan de cada una de ellas por
mejorar y mantener buenas relaciones con la comunidad que es su cliente y
beneficiario. Cada empresa ha desarrollado en su interior una dependencia que
si bien es cierto difiere en cuanto a su estructura organizativa y equipo de trabajo
existe un elemento comun para todas: el disefio e implementacién de estrategias
que favorezcan los procesos de aceptacion por parte de la comunidad y aunque
este sea el fin dltimo y primero de estas areas en cada empresa, las estrategias
aunque similares no cuentan con el mismo grado de operatividad, asumiendo
que cada empresa posee internamente una definicion particular de sus pofiticas,
deja ver que la forma de operacionalizar estas estrategias ocasiona un impacto
determinado que redunda en la aceptacion o no de la empresa entre los
usuarios.

Dentro de todo este proceso de reconocimiento a nivel de organizaciones
sociales y su relacion con la comunidad cabe destacar la importancia del Trabajo
Social en todos los procesos ya que en todas las instituciones se presenta como
el profesional gestor de procesos comunicacionales, mediador y vocero entre fa
empresa o institucion y la comunidad.

Sin embargo, surge también la inquietud con respecto a la busqueda de otros
espacios en este campo en el que ademas de ser interlocutoras, protagonistas
en la creacion de propuestas que perfeccionen los mecanismos de intervencion,
que trascienda mas alla de la participacién activista que brinda soluciones
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momentaneas, sinc que el Trabajo Social, adquiera otra dimensidon desde la
gestion de propuestas hasta el desarrollo de las mismas que permita ver una
transformacion sélida de 1a realidad que redunde en el beneficio de la empresa y
la comunidad.

3.2.3. ANALISIS DE LA RELACION EMPRESA-COMUNIDAD ILEGAL

Toda empresa de servicio publico se rige por la Ley 142 de 1994, gue entre otros
aspectos obliga a estas organizaciones a cumplir eficaz y eficientemente con la
prestacion de los servicios. Es asi como Aguas de Cartagena S.A. ES.P. a
tratado desde su conformacién, cumplir a cabalidad con este requerimiento,
logrando un posicionamiento relativamente alto en la comunidad.'

Sin embargo, situaciones como la ilegalidad conlieva a tomar medidas que para
la poblacion resultan extremas como lo es el corte del servicio para estas
comunidades lo cual trae como consecuencia el repudio y la resistencia de. la
poblacién quien se siente ultrajada al ser dejada sin el servicio de agua,
debilitandose asi la relacién entre la empresa y la comunidad.

En este sentido la empresa ha ideado diversas estrategias entre las que se
destacan la llegada de la Unidad Mévil a diferentes barrios de la ciudad lo cual
tacilita la atencion al usuario a través de servicios como recepcion de quejas vy
reclamos relacionados con los servicios de acueducto y alcantarillado, pagos por
convenio, pago de facturas, legalizacion del servicio, inspecciones y deteccién
de fugas. Actualmente el acompafamiento de las Trabajadoras Sociales a los
supervisores y operarios de corte se ha convertido en el programa bandera para
el logro de la legalizacién, a través de visitas domiciliarias con el fin de tener un
acercémiento pacifico y mediador con la comunidad; pues la empresa es
consciente del bajo nivel socioeconédmico y educativo de la poblacion de estas
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comunidades donde priman la agresién e inseguridad como mecanismo de
defensa.

En la comunidad, la empresa es representada por los supervisores y operarios
encargados de la suspension del servicio, quienes perciben a la poblacion ilegal
como personas violadoras de la Ley de Servicios Publicos, las cuales no poseen
una cultura de pago y a quienes se debe concientizar "de {a importancia de la
legalizacion y es precisamente bajo esta concepcién que actuan los trabajadores
que en algunas ocasiones se ven obligados a intervenir drasticamente,
generando una confrontacion con la comunidad que empieza a percibirlos
negativamente.  Asimismo en esta relacidon intervienen otras personas
directamente relacionadas con la problematica tratada que aunque no tienen un
contacto directo con la comunidad intervenida, supervisan y controlan el proceso
llevado a cabo. '

Es claro que la empresa poco a poco ha ido tratando de mejorar y fortalecer la
relacién con la comunidad pero este es un proceso de parte y parte donde no
solo la empresa debe mejorar sino que también requiere del consenso de la
comunidad quien debe aportar y colaborar a través de su disposicion vy
compromiso hacia la [egalizacién, pues de ello dependera en gran parte el tipo
de medida ejecutada por la empresa, si se tiene en cuenta que la intransigencia
de algunas personas con setvicio de agua ilegal se convierten en un obstaculo
para el éxito de la labor realizada, tornandose insuficiente la visita de las
trabajadoras sociales [o cual conlleva a la adopcidén de medidas drasticas como

la suspension del servicio.

Hoy por hoy la relacién se esta fortaleciendo con la intervencidn desde Trabajo
Social, observandose hasta la fecha resultados positivos, sin embargo, el
objetivo es trascender mas alla de la participacion activista que brinda soluciones
momentaneas, adquiriendo otra dimension desde la gestién de propuestas hasta
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el desarrollo de las mismas, en aras de lograr una verdadera transformacion de
la realidad.
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4. PROYECTO DE ACCION

Fortalecimiento del Programa de Legalizacion del area de Atencidén a las

Comunidades de la Empresa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P desde la
intervencién profesional de Trabajo Social haciendo énfasis en el
componente educativo para brindar una atencion integral a las
comunidades de estratos 1 y 2 ubicados en la zona norte y sur de la ciudad
de Cartagena de Indias durante el afio 2003.

4.1. MISION

El proyecto de Fortalecimiento del Programa de Legalizacion a partir de la
intervencion de Trabajo Social, pretende mejorar las acciones llevadas a cabo en
el Programa de Legalizacion , haciendo énfasis en el componente educativo
como forma de sensibilizacion y asimilacion de temas como cultura de legalidad;
cultura del agua y cultura de pago, dirigidas a la poblacién ilegal y a los clientes
de la empresa en general, brindando asi una atencion integral y generando
mayores compromisos entre la empresa Aguas de Cartagena S.A. ESP y sus
usuarios.
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4.2. VISION

En el 2005 a través del Proyecto de Fortalecimiento del Programa de
Legalizacion a partir de la intervencion de Trabajo Social se habra logrado:

- Disminuir en un 80% la poblacion de usuarios ilegales de los estratos 1y 2 de
la ciudad de Cartagena de Indias.

.- Un alto grado de asimilacién de la cultura de la legalidad, cultura del agua v
cultura de pago por parte de las comunidades intervenidas a través de las
jornadas de capacitacion.

- Fortalecer la imagen y posicionamiento de la empresa Aguas de Cartagena
S.A. ESP en las comunidades intervenidas.

- Consolidar los procesos comunitarios en los sectores donde se llevan a cabo
las legalizaciones colectivas, creando condiciones que faciliten la
organizacion y fortalecimiento de la relacion empresa - comunidad.

4.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crecimiento continuo de la poblacién en las diferentes comunidades
subnormales de estratos 1 y 2 de la ciudad de Cartagena de Indias, ha traido
como consecuencia que estos subsanen sus necesidades basicas de una
manera indebida e inadecuada, predominando la ilegalidad como un estilo de
vida que caracteriza el accionar de la mayoria de los pobladores, evidenciandose
esta en cada una de las dimensiones del ser humano.

En este sentido, la invasién de terrenos para su asentamiento, la practica de
oficios relacionados con la economia informal (ocupacion de espacios ptiblicos y

el comercio de mercancia ilegal) y la conexion clandestina de los servicios
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publicos, dan cuenta de la veracidad de este fendmeno que dia a dia se arraiga
en las costumbres de cada familia y de la comunidad en general dando lugar a
un tipo de cultura producto de una profunda crisis en la escala de valores, que de
una u otra forma debilita la integridad dei individuo, ain cuando estos no sean
conscientes de ello ya que argumentan en primera instancia el bajo nivel

socioecondmico como limitante para justificar esta condicién.

La empresa Aguas de Cartagena S.A. ES.P. en su afan de ofrecer una
cobertura total a la poblacion cartagenera encuentra resistencia en muchos de
los habitantes de la ciudad especialmente en las zonas antes mencionadas
donde la violencia y oposicién constituyen la mejor forma de dar a conocer el
inconformismo hacia el nuevo servicio a instalar, a pesar de constituirse en el de
mayor vitalidad al interior de las familias, conllevando esto al incremento de
viviendas con servicio de agua ilegal. Lo anterior acentua la debilidad en el
sistema de valores, manifestandose en habitos inadecuados con relacion al uso
del servicio.

A partir de esta situacion, se ha generado la necesidad de elaborar una
propuesta para fortalecer el proceso de legalizacién individual y comunitaria
desde Trabajo Social donde se de respuesta a la problematica basada en la
debilidad que presentan estas comunidades para la adopcién de una cultura
donde prime la legalidad y el desarrolio de habitos para el buen uso del agua,
manejo de desechos y aguas servidas lo cual contribuira al mejoramiento de las
condiciones de vida de las familias que habitan en las comunidades intervenidas

La propuesta anterior va enmarcada en el Programa de Legalizacién en el cual
se han detectado debilidades que obedecen mas que todo al objetivo de legalizar
de manera individual y colectiva, dejando de lado etapas bien importantes dentro
del mismo como son: etapa antes de, la cual consiste en una labor de
sensibilizacién y motivacién de las comunidades, preparandolas asi para el
procedimiento siguiente (legalizacion), haciendo de este un proceso producto de
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la concertacion y el consenso. La etapa post a la legalizacion hace referencia al
seguimiento a través de un proceso educativo con la comunidad de maneré tal
que sientan el acompanamiento permanente de la empresa y desarrolle asi su
sentido de pertenencia hacia la misma, traduciéndose esto en el desarrollo de la
- cultura del agua, cultura de la legalidad y pago del servicio lo que se constituye
en beneficios para la empresa y para la comunidad misma a través del
mejoramiento de sus condiciones de vida.

4.4. JUSTIFICACION

Los servicios publicos domiciliarios constituyen parte esencial en el mejoramiento
de la calidad de vida de las personas. Es asi como las empresas encargadas de
la misma deben brindar una prestacién eficaz y eficiente del servicio.

La empresa Aguas de Cartagena S.A. ESP tiene como misién prestar el servicio
de agua y alcantarillado en todo el Distrito de Cartagena de Indias con el fin de
satisfacer las necesidades de la poblacion respecto a éstos. No obstante y pese

a los esfuerzos realizados para la consecucién de este objetivo, existe un

creciente porcentaje de la poblacién que posee el servicio de manera ilegal,

mientras que existen comunidades que ni siquiera tienen acceso al mismo.

Desde la conformacién de la empresa Aguas de Cartagena S.A. ESP, el 8 de
junio de 1995, el objetivo principal ha sido brindar cobertura del servicio a toda la
poblacién. Es asi como se implementd el sistema de suministro a través de
carrotanques a las zonas de dificil acceso, instalacién de pilas publicas y
actualmente se trabaja con el sistema de macromedicion en comunidades de
zonas especiales debido a las condiciones socioecondmicas y geogréaficas de las

mismas.
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Sin embargo, existe dentro de la poblacion un sector que permanece en la
ilegalidad, cuyas caracteristicas socioecondmicas no encajan dentro del perfil
requerido para el programa de macromedicion razén por la cual se hace
necesario realizar la legalizacién de manera individual. En este sentido el area de
atencion a las comunidades ha implementado la estrategia de visitas
domiciliarias a las familias con servicio de agua ilegal con el fin de crear
conciencia sobre la importancia, ventajas y necesidad de la legalizacién y aun
cuando se han obtenido resultados positivos con las visitas, estos logros podrian
mejorarse si se fortaleciera este proceso, a partir de la intervencién desde

Trabajo Social.

Asumiendo ademés que la sola visita domiciliaria no constituye una garantia para
el logro de el objetivo esperado, ya que implica basicamente enfrentarse con un
profundo arraigo cultural que favorece la ilegalidad; se hace indispensable
direccionar la intervencién profesional al perfeccionamiento de estrategias y
metodologias que permitan y faciliten el acceso a la poblacién, a la vez que
garanticen el logro de objetivos institucionales ya que todo proceso que se
genere en el marco de instituciones con proyeccion comunitaria, cualquiera que
sea su naturaleza, debe fundamentarse en criterios e intereses que converjan en
acciones especificas que satisfagan expectativas de ambas partes (empresa-

comunidad).

Teniendo en cuenta lo anterior se considera pertinente la formulacién de una
propuesta enCaminac_ja al fortalecimiento de la intervencion profesional con e! fin
de brindar una atencion integral a las comunidades con servicio de agua ilegal,
que vaya mas alla de la sola visita y se convierta en un proceso continuo y
profundo que se complemente con un seguimiento enmarcado en procesos
educativos que mejoren las condiciones de vida y eleven a la comunidad a un
nivel de conciencia hacia la cultura del agua y de pago y que propenda por el
mejoramiento de la relacion empresa- comunidad, mediante la utilizacién de
estrategias acorde a las caracteristicas socioculturales del contexto.
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4.5. OBJETIVOS
4.5.1. OBJETIVO GENERAL

Fortalecer el Programa de legalizacion del Area Atencion a las Comunidades de
la empresa Aguas de Cartagena S.A. ESP desde la intervencién profesional de
Trabajo Social haciendo énfasis en el componente educativo para brindar una
atencion integral a las comunidades con servicio de agua ilegal en estratos 1y 2
ubicados en las zonas norte y sur de la ciudad de Cartagena de Indias, con el fin

de facilitar los procesos comunitarios que conlleven al desarrollo de la cultura del

agua, cultura de la legalidad y pago del servicio.

4.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Propiciar espacios de sensibilizacién y motivacion a nivel individual y colectivo

en las comunidades intervenidas que genere un aumento en el nimero de

legalizaciones individuales y comunitarias del servicio de agua mediante el
sistema de visitas domiciliarias, independiente al proceso de suspension del
servicio utilizando técnicas de sensibilizacién, motivacion y persuasién.

- Determinar casos especiales de familias y grupos con servicio de agua ilegal
a través de estudios socioecondmicos que conlleven a una intervencion
acorde a la situacion de la misma.

- Facilitar procesos de organizacién comunitaria para la legalizacién colectiva

del servicio de agua, promoviendo la participacion y desarrollo del sentido de
pertenencia de la comunidad hacia la empresa.
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- Realizar un seguimiento permanente a los nuevos suscriptores y reforzar el
proceso de sensibilizacién con los usuarios renuentes.

- Promover la cultura del agua, de la legalidad y pago del servicio a través de
sesiones educativas por medio de la institucién escuela y organizaciones

comunitarias.

46. MARCO TEORICO

La profesién de Trabajo Social, promueve el cambio social, la resolucion de
probiemas en las relaciones sociales, el fortalecimiento y la liberacidn del pueblo
para incrementar el bienestar mediante la utilizacion de diversas teorias sociales
~sobre comportamiento humano y sistemas sociales. El Trabajo Social, interviene
en los puntos en que las personas interactian con sus entornos. Los principios
de los derechos humanos vy la justicia social son fundamentales para el Trabajo
Social.

La finalidad principal de la profesidn de Trabajo Social consiste en mejorar el
bienestar humano y en contribuir a satisfacer Ias. necesidades humanas basicas
de todas las personas, en particular, las necesidades y potenciacion de las
poblaciones - vulnerables, oprimidas © en situacion de pobreza. Una
caracteristica histdrica y definitoria del Trabajo Social es la preocupacion de la
profesién por el bienestar de la sbciedad, siendo un elemento esencial del
mismo, ta atencion a las fuerzas del medio social que crean, contribuyen vy

presentan problemas al vivir humano.
Uno de los campos del Trabajo Social es el trabajo comunitario el cual exige una

forma diversa y compleja de intervencion social. El Trabajo Social comunitario se
caracteriza por ser una técnica social de promocién del hombre y movilizacion
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de recursos. Las principales labores que se realizan son de motivacion,
sensibilizacidon y gestiobn que requiere especialmente de la participacion de la
comunidad en general entendiéndose comunidad como una agrupacion
territorial en la que los seres humanos desempefan todas las actividades
necesarias para su vida en la cual existe una actuacion colectiva y en forma
organizada, que poseen una cultura comun y un sistema social que organiza
diversas actividades encaminadas a la busqueda de un bien comun.

Con base en la naturaleza del lazo de unién, Ferdinand Tonnies, distingue dos
tipos generales de asociacion humana: la comunidad y la sociedad.

“La comunidad proviene de la voluntad natural, en donde el vinculo de amor es
instintivo, espontaneo e involuntario. La comunidad no es una mera posibilidad
de convivencia, sino que puede llegar a ser sociedad, porque ésta procede de

aquella, pero el proceso real nunca es reversible™.

La comunidad es un grado de intensificacién de la sociabilidad por fusion parcial
para el nosotros. La comunidad es el punto de equilibrio entre la masa, o sea la
gente; y la comunidn; es decir, el grado maximo de intensidad de la fusién de las
mismas personas.

Una comunidad tiene dos sentidos por lo menos: uno abstracto y uno concreto,
lo que da a entender que en lo abstracto es una forma de sociabilidad, un
ligamen especial entre dos 0 mas individuos y comunidad en sentido concreto es

un agrupamiento de personas o cosas en una unidad.

Segun Mendieta y Nufez “un cuasi grupo en el que ia vecindad, o sea el hecho
de que varios seres convivan sobre un area territorial determinada, crea entre
ellos ciertas costumbres e ideas semejantes e intereses comunes que con el
transcurso del tiempo, les dan una serie de caracteristicas materiales vy

? Ferdinand Tonnies. Principios de Socielogia. Pagina 32. F.C.E. México, 1993,
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espirituales suficientemente acusados para diferenciarlos de los miembros de

otras comunidades o de otros grupos sociales”™.

En este sentido, la comunidad es un cuasi grupo de la sociedad o sea un grupo
de personas que a pesar de no constituir grupos organizados, de extension y
limites perfectamente definidos, presentan caracteristicas suficientes para
distinguirse de cualquier otra forma de agregacién social y se ofrecen a la
observacion de los demas, con evidente existencia propia, autonomia, pero todo
relacionado con el cuerpo social al que pertenecen.

Como area de vida comun segln Emile Durkeim “la comunidad puede ser una
aldea, una ciudad, un distrito, un barrio, un sector o zonas mas vastas; pero se
encuentra en todos los paises, pueblos y en todos los tiempos®”.

En el caso de la aldea o pueblos al parecer, la comunidad se siente como
convivencia dia a dia, pero en las grandes ciudades, distritos y areas mucho mas
extensas; la comunidad se ve como una unificacién segin costumbres, cultura,
reglas, modo de vivir, etc., esto quiere decir entonces que junto a la comunidad

simple hay una comunidad compleja o sea, comunidad de comunidades.

Para concluir, cabe insistir en el cuadro critico de la realidad socioecondémica en
la actualidad, desafortunadamente, vivimos en una sociedad desequilibrada en
donde las desigualdades econdmicas y sociales son factores disolventes y
explosivos que amenazan la paz mundial; lo que impide vivir como una
verdadera comunidad; pues cada cual lucha por su bienestar individua! mas no
por uno colectivo, lo que deteriora la intensidad de la funcién de las masas por un
mejor vivir y hacer parte de la comunidad.

" Mendieta v Ntifiez, Lucio. Teoria de Agrupamientos Sociales. Pdg. 49. Universidad
nacional. México. O.F. 1978.
“Emile Durkeim. Las Reglas del Método Sociolégico. Pag. 133.
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Por otro lado, el autor José Miguel Salazar en su libro de Psicologia Social,

expone seis ambientes que se deben tener en cuenta para el trabajo comunitario:

- Ecologico: caracteristicas  geograficas, meteoroldgicas, fisicas vy
arquitectonicas en las cuales se desenvuelven las personas, suponen una
influencia relativamente permanente.

- Organizacional: Las ofganizaoiones con sus estructuras y funciones
determinan tipos de ambiente que afectan de un modo u otro la conducta de
las personas o comunidades.

- Caracteristicas personales: Los miembros de una determinada comunidad o
cultura poseen ciertos caracteres predominantes tanto en su apariencia como
en sus rasgos de tipo demografico (edad, sexo, educacion, etc.) y en sus
ha_bilidades, organizaciones 0 grupos.

- Conductuales: En su relacion con otros individuos y con otros objetos del
medio ambiente se generan determinados patrones de comportamiento que
pueden ser tipicos para un determinado contexto social, afectando a sus
miembros. Estas conductas se pueden considerar como unidades ecologicas
que afectan dichos procesos.

- Propiedades reforzantes: en cada medio predominan determinadas
contingencias reforzantes, sistemas de premios y castigos que genera un
mecanismo de discriminacion selectiva frente a la realidad.

- Caracteristicas psicosociales: trata de las dimensiones predominantes en la
cultura que generan sistemas de informacién y expectativas frente a la
realidad afectando la interaccién de los individuos y su relacién con el medio®.

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos decir que existen aspectos que
caracterizan generalmente a las comunidades ¢ zonas donde se llevan a cabo
ciertas actividades o procesos de desarrollo, y que tales caracteristicas influyen

de alguna manera en la forma de intervencién de las mismas, puesto que para

" José Miguel Salazar., Maritza Montero.  Psicologia Social. Pags. 82 — 83. Editoriul
Tritltas. México 1980.
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algunos autores, estas comunidades pueden diferenciarse unas de otras por su
medio sociocultural, por lo que se hace indispensable crear formas de
intervencién de acuerdo a las especificidades de cada comunidad y a las
necesidades que estas presentan.

Manfred Max-Neef realiza una distincioén entre necesidades y satisfactores,. Se
ha creido tradicionalmente que las necesidades humanas tienden a ser infinitas;
gue estan constantemente cambiando; que varian de una cultura a otra, y que
son diferentes en cada periodo historico, parece que tales suposiciones son
incorrectas, puesto que son producto de un error conceptual, la diferencia
fundamental entre lo que son propiamente necesidades y lo que son
satisfactores de esas necesidades®

~ Concebir las necesidades tan solo como carencia implica restringir su espectro a
lo puramente fisiolégico, que es precisamente el ambito en que una necesidad
asume con mayor fuerza y claridad la sensacién de falta de algo; sin embargo en
la medida en que las necesidades comprometen, motivan y movilizan a las
personas, son tambien potencialidad, y mas aun pueden llegar a ser recursos.

Teniendo en cuenta al autor Manfred Max-Neef, Este propone un esquema de
clasificacion de las necesidades de acuerdo con dos criterios, segun categorias
existenciales y categorias axiolégicas; segun categorias existenciales son las
necesidades de ser, tener, hacer y estar, segun categorias axioldgicas propone
las de subsistencia, proteccic’)n,' afecto, entendimiento, participacion, ocio,
recreacioén identidad y libertad.”

Lo anterior indica por ejemplo que la alimentacién y el abrigo no deben
considerarse como necesidades, sin0 como satisfactores de la necesidad de

" Menfred Max — Neef, Antonio Elizalde v Martin Hopenhayn. Desarrollo a Escala
Humana. Una Opcién para el Futuro. CEPAU v Fundacion DAG Hanmarskjold.
UPP SALA Suecia. 1986. Pag. 26.
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subsistencia. Del mismo modo la educacion ya sea formal o informal, el estudio,

la investigacion son satisfactores de necesidad de entendimiento.

En conclusion se puede decir que las necesidades humanas fundamentales son
finitas, pocas y clasificables, deben ser las mismas en todas las culturas y en
todos los periodos, por tanto lo que esta culturalmente determinado no son las
necesidades sino los satisfactores de esas necesidades. En este sentido
cualquier necesidad humana fundamental que no sea adecuadamente satisfecha

revela una pobreza humana.

Partiendo del concepto de pobreza tradicional, se puede decir que este es
limitado, pues es estrictamente economista, no se puede hablar entonces de
pobreza sino de pobrezas: pobreza de subsistencia, pobreza de proteccién, etc.
La pobreza tiene relacion constante entre la situacion de una persona, famifia o
grupo humano y la concepcién sobre lo que es necesario para vivir o0 sustentar la
vida.

La pobreza es un fendmeno complejo que infortunadamente afecta a millares de
personas en el mundo entero, no siendo Colombia la excepcidn a esta situacion
ya que la marginalidad y la exclusién hacen parte del dia a dia de muchos
individuos.

La pobreza puede definirse como “la ausencia de satisfactores apropiados para
cubrir un minimo de ciertas necesidades llamadas bésicas”, sien embargo
cuando se habla de estas necesidades no se hace referencia solo a las que
requieren de esfuerzo productivo, sino también al afecto, participacion,
recreacion, identidad y libertad cuya satisfaccién no requiere de manera evidente
y directa de un esfuerzo productivo. En este sentido, la pobreza no debe
reducirse a un fendmeno estrictamente econdémico, pues existen necesidades
basicas cuyo contenido econdémico es secundario como por ejemplo, la cultura.
De igual forma sus manifestaciones mas complejas afectan otras esferas como la
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estratificacion social (la pobreza y la desigualdad estan estrechamente
relacionadas), de la politica (pues se asocia a la falta de poder} y de las
instituciones sociales (ya que la pobreza se asume como ausencia de
participacion); por otro lado las causas y las soluciones de la pobreza tienen que
buscarse en la economia, sociedad, Estado y cultura de cada pais. Este es un
fenédmeno dinamico ya que es un hecho social e histérico en cuanto a su
incidencia tiende a transmitirse de una generacién a otra y ademas genera un

circulo vicioso.

Los hogares en pobreza absoluta se diferencian del hogar promedio en varios
aspectos como por eiemplo en el tamafo del hogar y el numero de hijos pues en
el hogar pobre el niumero de hijos es en promedio el doble del nimero de hijos
que hay en el hogar no pobre, a esto se debe en gran parte la relacion de
dependencia que hace que el ingreso per capita sea bajo. Otro factor es el
numero de personas con trabajo el cual es inferior entre los pobres. Asimismo
los hogares en pobreza son relativamente jévenes y de poca informacién; tanto
el jefe de hogar como su conyuge son en promedio dos anos menores entre 10s
pobres que entre los no pobres. La diferencia de escolaridad entre el hogar
pobre y el hogar no pobre es aproximadamente de tres afios en la ciudad y algo
menos en el campo. Por ultimo, la mujer jefe de hogar no parece ser rasgo
distintivo del hogar pobre. ' '

Estas constituyen las caracteristicas generales de hogares cuyas principales
necesidades basicas no son satisfechas completamente.

Al fendmeno de la pobreza se suma una gran desigualdad e inequidad donde los
pobres son cada vez mas pobres y los ricos, mas ricos, acrecentandose aun mas
el inconformismo y asistencialismo al que los pobres se aferran cada dia, esto a
su vez fortalece en gran medida la cultura de la ilegalidad que se fundamenta en
la debilidad en el sistema de valores (respeto por el bien ajeno).
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El enfrentamiento de la pobreza y la inequidad requiere una revision profunda de
politicas sociales, su modo de disefo y la estratégica dimension institucional y
gerencial. Estas a su vez deben ser elaboradas no solo a la luz de
consideraciones tecnicas sino teniendo como base las metas Ultimas del
desarrollo, la busqueda de vias compatibles con elios y las prioridades vy
urgencias en la asignacion de recursos; estas politicas deben permitir asimismo,
la posibilidad de tener contacto directo con sus necesidades, obligar a mayor
transparencia, posibilitar el control ciudadano ya que como lo sefald el Papa
Juan Pablo Il (1999) “El problema de la pobreza es algo urgente que no puede
dejarse para el mafana, pues desde todo el mundo se alza el lamento de los
pobres, el grito de los nifios, de las mujeres, de los ancianos, los refugiados, de
las victimas de la guerra, de los desempleados”.

Asimismo resalté que “El desarrollo y el progreso econémico nunca deben llegar
a costa del hombre 'y de la mujer, dificultando la tarea de satisfacer sus
necesidades fundamentales, el avance no puede ser a cualquier precio”. De ahi
la necesidad de un rapido aumento de formacion del capital humano con el fin de
abrir el camino mas seguro y mas rapido para que la poblacion salga de la
pobreza. Si se adopta una dinamica de expansién para el capital humano y
social paralela a las politicas encaminadas al crecimiento, este se acelerara y se
eliminara la desigualdad y se mejorara la calidad de vida de las personas. |

La expresién calidad de vida se utiliza tanto en la literatura cientifica como en el
lenguaje corriente y aun cuando los alcances del concepto varian de una
disciplina a otra 0 de un contexto coloquial a otro, hay en todos eillos un
denominador comun: las condiciones y circunstancias en que se desenvuelve la

existencia de una persona o de un grupo social en un ambiente determinado.
La calidad de vida guarda una estrecha relacion con la satisfaccion de las

diversas necesidades humanas y es apenas natural que las personas y las
comunidades sientan un irresistible impulso por satisfacerlas; sin embargo, no se
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debe perder de vista que las acciones individuales 0 de un grupo social tienen
consecuencias sobre otras personas o grupos. El tema de la calidad de vida esta
ligado al de la responsabilidad moral y por ende a la evaluacion de esa
responsabilidad con referencia a unos valores.

Segun Carlos Rodado Noriega y Elisabeth Grijalba de Rodado “ un analisis
relacionado con el contenido de cada uno de los componentes de la calidad de
vida y de las variables que lo determinan en forma fundamental, servira como

marco tedrico indispensable para justificar la conformacidon de un indice

compuesto con el cual se pueda medir el bienestar de un grupo social, estos

componentes son: NIVEL DE VIDA con relacién a lo econdmico, CONDICIONES
DE VIDA con relacidon a lo social, MEDIO DE VIDA con relacién a lo ecolégico y
RELACIONES DE VIDA con relacion a lo mental.

Esto quiere decir que la calidad de vida abarca todas las circunstancias que
rodean a los seres vivos, las condiciones en que se desenvuelven su existencia y
el grado de armonia en que viven.

La calidad de vida debe analizarse teniendo en cuenta lo que es en esencia el
ser humano, indagando que busca ese ser en virtud de o que es y a partir de
esas respuestas, determinar cual es el conjunto de medios, condiciones y
circunstancias que contribuyen de manera decisiva a crear el ambiente
adecuado para que las personas individual o colectivamente, logren el objetivo
gue buscan.

Todo lo anterior tiene sentido a través del aprendizaje y practica de los valores
siendo estos el conjunto de opciones que le dan sentido a la vida, orientan y
desarrollan el potencial de una persona y la dispone para vivir en armonia con
los demas. '
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Al hablar de valor estamos diciendo que algo es bueno que merece aprecio y
estimacion de los valores depende que llevemos una vida en armonia con las
demas personas y que podamos desarrollarla con el entorno; los valores sirven a
los seres humanos, precisamente para ser mas humanos para que orienten
nuestra conducta en las distintas situaciones que se nos presentan, por lo tanto

debemos siempre inculcarlos donde no existan.

La practica de los valores morales nos acercan de manera universal en todas las
sociedades a la paz, la amistad, la tolerancia, etc. Estan encaminados a formar
un buen caracter y hacer parte de la vida cotidiana de las personas y de los
pueblos, en la practica nos impulsan a llevar una vida mas arménica y a vivir
libremente.

Es importante saber que asi como hay una escala de valores morales, también
la hay de valores inmorales o antivalores (deshonestidad, traicion, injusticia,etc.);
el camino de los antivalores es equivocado por que no solo nos deshumaniza y
nos degrada sino que nos hace siempre merecedores del desprecio la
desconfianza y rechazo por parte de nuestro semejantes.

La siguiente es la definicidon de algunos valores:

» La justicia: consiste en conocer respetar y hacer valer los derechos de las
demas personas y dar a cada uno lo que le corresponde. Los justos son
buenos, honestos, estrictos, responsables, tolerantes y humanos.

Y

La libertad: poder hacer o que no esta prohibido. La libertad llega hasta
donde empieza el derecho de los demas. Libertad es la posibilidad que
tenemos de decidir por nosotros mismos.

Y

La igualdad: todas las personas son iguales en dignidad, y merecen igual
consideracion y respeto sin ninguna clase de distincion. Todos los
ciudadanos son iguales ante la ley.
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La solidaridad: todas las personas necesitan de los demas, la solidaridad se
da cuando dos o mas personas se unen y colaboran mutuamente.

E!l dialogo: es uno de los procedimientos mas adecuados para encontrar la
verdad. Es la manera mas humana de resolver y prevenir l0s problemas.
Con el dialogo todo es posible; es el camino para encontrar la convivencia
pacifica.

El respeto: es la base fundamental para una convivencia sana y pacifica
entre los miembros de una sociedad. Es el interés por comprender a 10s otros
y por ayudarles para ilevar adelante sus planes de vida.

La tolerancia: es el valor sin el cual no hay convivencia posible. La tolerancia
se fortalece con la educacion porque asi podemos entender y comprender
mas adecuadamente a las demés personas.

La responsabilidad: la persona responsable lleva acabo sus tares con
diligencia, seriedad y prudencia porque sabe gue las cosas deben hacerse
bien desde el comienzo hasta el final.

La amistad: es una de las mas nobles y desinteresadas formas de afecto que
una persona puede sentir por otra. Las personas que son amigas se aceptan
y se quieren sin condicién alguna.

La bondad: es la disposicion permanente siempre de hacer el bien de manera
generosa, amable y firme. Las personas bondadosas son siempre generosas
y respetuosas de los demas.

La lealtad: este valor tiene que ver con el sentimiento de apoyo fidelidad y
respeto que nos inspiran las personas a las que queremos o las ideas con las
que nos identificamos: la patria, el amor, los amigos, los padres, deben
inspirar lealtad. '

El ?gradecimiento: una persona agradecida debe sentir y expresar
admiracion y gratitud por las calidades humanas de quien lo honra con sus
dones.

La paz: es tener la capacidad de manejar los conflictos por medio de
metodos no violentos como la protesta, el dialogo y la negociacion. Es el
producto de un orden social justo en el que todas las personas tengan las
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mismas oportunidades, en donde les sean respetados sus derechos
fundamentales.

La humildad: ser humilde es tener conciencia de lo que somos de nuestras
fortalezas y debilidades. La humildad es condicion para conocer cosas
nuevas y superarnos ante todas los aspectos de la vida.

La perseverancia: Ser perseverante es no decaer ante el primer obstaculo
que se nos presenta en la consecucién de nuestros fines. Es el aliento
interior que nos permite llevar a un buen término las cosas que
emprendemos.

El trabajo: gracias al trabajo hacemos realidad lo que tenemos en mente,
arreglar lo que no funciona, corregir lo que esta mal o crear lo que no existe,
El trabajo es importante porque de el depende nuestro sustento econémico.
La generosidad: ser generoso es compartir con las demas personas; es una
manifestacion de nobleza, grandeza y corazén.

La fortaleza: es el valor que nos permite tener la capacidad de mantenernos
fieles a nuestras convicciones y hacerles frente con firrheza a las distintas
situaciones que se nos presenta en la vida.

La honestidad: este valor nos permite que todas las personas crean en
nosotros. Cuando una persona no toma nada ajeno, decimos que es honesta,
SER HONESTO ES UN BUEN NEGOCIO.

Dentro del aprendizaje y la practica de valores es importante Promover y

defender la Cultura de la Legalidad que debe ser indudablemente un simple

principio de comportamiento social entre los hombres.

A partir de este postulado, los seres humanos hemos dedicado gran parte de

nuestro tiempo a educar en valores a nuestras descendencias, para que ellas a

su vez lo hagan con las suyas de ahi la importancia de inculcar a los nifios la

cultura de la legalidad desde la familia y la escuela.
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Desde Trabajo Social, se ha considerado que los procesos educativos son
elemento esencial en la intervencién comunitaria, teniendo en cuenta que a
través de estos se pretende impactar en un colectivo buscando la transformacion
de una realidad determinada que tiene que ver basicamente con la cultura o
idiosincrasia de un grupo, sistema de valores que lo rigen, procesos comunitarios
existentes o inexistentes y el desarrollo de cada individuo. El elemento
educativo pasa entonces a ser un medio de transformacién que pretende infiuir
en el pensamiento y modo de vida, exige asimismo, una labor de seguimiento
teniendo en cuenta que los resultados visibles se dan en el mediano y largo
plazo.

De lo anterior se deduce que la educacién popular juega un papel fundamental
en el desarrollo del proceso; esta se define de acuerdo a Antonio Pérez® como
“Una practica educativa y orientada a desarrollar la capacidad de leer la
realidad, decir la propia palabra y escribir la historia de la liberacion personal y
comunitaria, Surge de la vida del mismo pueblo, de sus saberes, valores y
experiencias y de sus expresiones culturales.

En este sentido la educacién popular se convierte en una estrategia a través de
la cual los individuos pueden desarrollar sus potencialidades y capacidades en
aras de lograr una transformacién de su realidad, lo cual implica un
reconocimiento de la misma, siendo este el punto de partida de la educacion
popular conllevando de este modo a un conocimiento del contexto social donde
se vive y de los valores culturales que determinan el grupo o colectivo.

La educacion popular persigue tres objetivos basicos os cuales son:

- Facilitar en los grupos y colectivos sociales, el conocimiento o reconocimiento
de su realidad social y de sus formas de actuar y desenvolverse en ella.

* Pérez Esclarin Antonio. “La Educacién Popular en Tiempos de Globalizacian’.
Centro de Formacién Fe y Alegria.  Venezuela, septiembre de 2001. Pdgina I
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- Favorecer el desarrolio personal y colectivo, de la capacidad de analizar,
comprender y transformar esa realidad concreta. ‘
- Impulsar la organizacion de grupos y colectivos, la vertebracién de un tejido

social capaz de actuar con autonomia en la mejora de su realidad.

Este tipo de educacion se caraéteriza ademas por ser abierta y flexible pero ante
todo participativa, donde los ejes tematicos a desarrollar deben ser de interés
para las personas involucradas, de esta manera se garantiza el éxito del proceso
llevado a cabo. Asimismo la interaccion y relacién entre los individuos juega un
papel importante, pues estos no deben basarse en el autoritarismo sino en la
participacion, en la fe en el otro a quien se considera portador del saber, en la
esperanza de gue se puede cambiar y mejorar la realidad y en el amor para
involucrarse efectivamente con el otro, logrando asi un didlogo de saberes eficaz
que se constituya en el método de la educacion popular. De igual forma las
técnicas participativas son un pretexto para facilitar que el grupo reflexione,
dialogue, comparta, analice, etc., manteniendo asi el interés: sin embargo una
técnica no servira por si sola para desarrollar completamente un tema y sera
necesario utilizar otras técnicas; la implementacién de un ejercicio de poder
constituye una técnica que busca hacer crecer al otro para convertirlo en sujeto
social; poder que se expresa en la capacidad de negociar y hacer valer los
derechos que posee toda persona.

“La educacion popular no es solo una metodologia educativa para la
participacion y la organizacién desde los sectores populares, sino sobre todo una
educacién para la accién™, es decir, lleva a cabo una nueva practica para
transformar y mejorar la vida cotidiana y dar respuesta a las necesidades e
intereses sociales, lo cual implica revisar y evaluar permanentemente y de forma
colectiva la practica, adecuandola a las nuevas situaciones y necesidades y a las
nuevas capacidades que iran surgiendo en el proceso en donde se deben tener
en cuenta una serie de aspectos como las caracteristicas del grupo, grado de
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cohesién, disposicién, objetivos que se quieren lograr, las condiciones del
tiempo, espacio y tamafio del grupo.

Se podria concluir que la educacion popular es un proceso integral donde se
debe trabajar por el desarrollo personal de los individuos, las capacidades de
comprension y analisis de la realidad en que se desenvuelven, su desarrolio
humano y personal en el contexto del desarrollo social y comunitario, inspirado
en principios y valores como la igualdad, tolerancia, equidad v libertad, asociada
a la voluntad politica de ir convirtiéndola en un servicio publico, universal y
compensador.

El elemento educativo para intervencién en comunidad requiere de avances
minimos en los procesos comunitarios que creen en el grupo disposicion,
reconocimiento y -aceptacic’m de lideres que faciliten esta labor. De ahi la
importancia de promover el surgimiento de los mismos, desarrollando y
fortaleciendo sus capacidades para que ejerzan sus funciones de forma positiva,
constituyendose en un puente entre la comunidad y las instituciones.

De este modo el liderazgo debe visionarse como un proceso que facilite la labor
de acercamiento y de aceptacion en el trabajo comunitario, y que a su vez se
convierta en una forma de generacién de cambios, los cuales conduciran a las
organizaciones en nuevas direcciones.

El autor Fiedles de manera implicita considéra el liderazgo como un proceso de
influencia de una via, pero para comprender en forma adecuada al liderazgo, se
le debe considerar como un proceso de doble via el cual resuita ser, un proceso
social complejo y necesario que implica una transaccion o intercambio entre los
miembros de un grubo, organizacion ¢ comunidad.

* Bustillo Graciela, Vdrgas Laura. “"Técnicas Participativas para la Educacién
Popular”™. Tomo II. Editorial Popular. Madrid 1997. Pdagina 10.
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El liderazgo es considerado una forma de influencia social, la cual va
acompanada por la utilizacién de una comunicacion persuasiva en donde juega
un papel importante las cualidades personales y el caracter apoyados de un
cierto grado de conocimiento técnico y de la experiencia. Existe una relacion
entre eI'Iiderazgo y la influencia social, un lider es el individuo con mayor
capacidad para influir en un gran ndmero de miembros de forma regular, una
persona puede convertirse en lider proporcionando a los miembros de un grupo u
organizacion recursos valiosos que éstos no pueden obtener por si mismos, a
cambio los seguidores que se sienten en deuda con el lider le otorgan prestigio y
estima le daran un estatus superior y se someteran a su influencia, asi pues la
base del liderazgo para el autor Homans es el intercambio de recompensas'’.

Este fendmeno se presenta frecuentemente en las comunidades en proceso de
desarrollo especialmente en aspectos de legalizacion de terrenos, servicios y de
organizacion donde una o varias personas toman la voceria y se encargan de las
gestiones pertinentes, a su vez, las personas de la comunidad le daran vaior a su
labor proporcionandoles un estatus dentro de la misma.

En el ambito comunitario existe una interaccion constante entre las personas vy
los grupos, en la que es posible tipificar algunos procesos que se repiten
reiteradamente, los cuales son los llamados procesos sociales entendidos como
el conjunto de cambios en las relaciones sociales que tienen una direccion
definida y quer producen unos resultados especificos'".

Los procesos comunitarios producto de la intervencién tienen que ver
basicamente con la participacién que es la capacidad de las personas para
decidir sobre los factores que influyen en su vida diaria, en su bienestar y

desarrollo. Participar como lo indica la etimologia del termino, es tener parte en

a Psicologia Social. Morales. Editorial Mc-Graw Hill. 1995. Pagina 704.
" Ander Egg Ezequiel. Diccionario de Trabajo Social. Editorial Lumen. Buenos Aires
Argentinag. 1993,
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una cosa. De ordinario, se entiende como participacion activa pues no se trata
solo de estar en algo, si no de decidir sobre algo.

La autogestion como proceso da cuenta de un nivel mas avanzado de
participacién de todos los miembros de una colectividad que se unen para
resolver uno o mas problemas necesidades o centro de interés que concierne a
la vida de todos (esto cuando de comunidad se trata aunque la autogestion
tambien tiene aplicacion a nivel individual). Autogestidn quiere decir actuacion
“directa de cada uno en cooperacion con otros en la realizacién de determinadas
actividades que conciernen a los implicados. Una praxis autogestionaria puede
establecerse en todas las manifestaciones humanas: en la produccién y
distribucion a escala macro y micro social; en todo tipo de programas o sectores
de intervencion (salud, educacién, comunidades, grupos etc.)

La dinamica de intervencién requiere como proceso basico la motivacion,
definida esta como el conjunto de los elementos o factores que llevan
dindmicamente al individuo a realizar una actividad o alcanzar un determinado
objetivo, relacionando de este modo factores infemos (necesidad, instinto,
aspiraciones) y/o externos (valor de un objeto o de un logro) que intervienen en
la elaboracion de una intencion, dando motivo, razén adecuada, estimulo
suficiente y energia necesaria para inducir a una accién deliberada y voluntaria
encaminada a satisfacer alguna necesidad individual o social.

La ejecucion de proyectos en el ambito comunitario debe generar una serie de
procesos que conlleven a un nivel de cohesion adecuado, siendo esta el conjunto
de relaciones en las que los individuos se encuentran vinculados de tal manera
que aseguren su ligazon entre las diferentes partes del mismo. Esto a su vez
junto a procesos adecuados de participacién, comunicacion, autogestion vy
mediacion (entendido esto dltimo como el logro de acuerdos o compromisos que
de ganancias para las partes en eventuales situaciones de conflicto a través de
ia intervencion de un tercero), han de conducir al grupo a grado mas elevado en
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su desarrollo, denominado empoderamiento que no es mas que el proceso o
mecanismo a través del cual las personas, organizaciones o comunidades,
adquieren control o dominio sobre asuntos ¢ temas de interés que les son
propios. Los ejes centrales de este concepto son la potenciacion vy
fortalecimiento con la finalidad de sentirse y ser competentes en los ambitos de
interés para la propia vida.

El empoderamiento posee dos dimensiones o componentes complementarios
para el desarrollo comunitario. Una se centra en la autodeterminacion personal,
que es la capacidad para determinar la propia vida (sentido de competencia
personal). La otra, se centra en la determinacién social y refiere la posibilidad de
participacion democratica (sentido de competencia comunitaria). La aplicacién
de estos conceptos a la realidad pone en evidencia que generalmente la
ubicacion de las personas que viven en condiciones de pobreza les impide
muchas veces, tener control psicoldgico, material o politico en cuestiones incluso
cotidianas, mas aun, su escasa o nula incidencia en la toma de decisiones que
se relacionan con las politicas que eventualmente pueden mejorar sus

condiciones de vida.

60

71



4.7. MARCO LEGAL
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Uno de los propédsitos del Régimen de los Servicios Publicos Domiciliarios, es
regular o relacionado con su prestacion, cobertura, calidad y financiacion.

Este régimen se aplica a las actividades prestadoras de los servicios publicos
domiciliarios, es decir, servicios que se prestan en el domicilio de las personas y

que atienden sus necesidades esenciales.

En cuanto a la competencia sobre la prestacion de los servicios se encarga al

municipio asegurar su continuidad y garantizar la eficiencia del servicio.

Para prestar el servicio y en la busqueda de la eficiencia se permite la libre
entrada de las empresas que quieran competir en el servicio y para regular la
relacion entre los prestadores del servicio y los usuarios, se define el contrato de
servicios publicos, su uniformidad, contenido y las obligaciones de las partes.

En lo que se refiere a la financiacién se establece un régimen tarifario que
comprende las reglas sobre la libertad o control de las tarifas, formulas tarifarias,
subsidios, estratificacion y cobro.

. CUALES SON LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS?

ACUEDUCTO

Es el servicio de distribucidén de agua apta para el consumo humano, incluida su

conexion y medicion. Son actividades complementarias al servicio de acueducto
la captacién, procesamiento y tratamiento, conduccién y transporte de agua.
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ALCANTARILLADO

Es el servicio de recoleccion de residuos, principalmente liquidos por medio de
tuberias y conductos. Son actividades complementarias al servicios de
alcantarillado: el transporte, tratamiento y disposicion de los residuos.

ASEOQO

Es el servicio de recoleccion de los residuos, principalmente sélidos. Son
actividades complementarias al servicios de aseo: el transporte, tratamiento,
aprovechamiento y disposicion final de los residuos.

ENERGIA ELECTRICA

Es el servicio de transporte de energia eléctrica desde las redes regionales de
transmision hasta el domicilio del usuario, incluida su conexion y medicién. Son
actividades complementarias al servicios de energia eléctrica: la generacion,

transportacion, interconexion y transmision de la energia.
TELEFONIA

Es el servicio basico de telecomunicaciones gue transmite la voz a través de la
red telefonica conmutada. Son actividades complementarias al servicios de
telefonia: la telefonia mévil rural, servicio de larga distancia nacional e

internacional.
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GAS COMBUSTIBLE

Es el servicio de distribucién de gas combustible natural o propano en cilindros
por camiones o por tuberia desde un sitio de acopio hasta la instalacién de un
consumidor incluyendo su conexion y medicidn. Son actividades
compiementarias al servicios de gas combustible: la produccién y transporte.

COMO FUNCIONAN
1. Organizacién:

- Cada municipio organiza y garantiza la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios en su regién.

- Las autoridades regulan y controlan la correcta prestacion de los servicios.

- Los habitantes del municipio celebran un contrato de prestacién de los
servicios con las entidades que los prestan.

- Los usuarios pueden participar en la gestion y fiscalizacion de las entidades
que prestan los servicios.

- A cambio de la prestacién del servicio y de acuerdo con el consumo, los
usuarios pagan las tarifas establecidas.

2. Contrato de Servicios Publicos'?
Es un acuerdo por el cual una entidad prestadora de servicios publicos se
compromete a prestar un determinado servicio publico domiciliario a cambio de

un precio en dinero.

Existe contrato de servicios publicos desde que la empresa define las

condiciones uniformes en las que va a prestar el servicio y el usuario solicita

" Articulo 131 de la Lev 142 de 1994
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recibir el mismo en el lugar donde habita 0 ejerce una actividad econémica
siempre y cuando el inmueble se encuentre en las condiciones previstas por la
empresa.

Al celebrar el contrato la empresa puede exigir al usuario un pago por conexion
para comenzar a cumplir. Las partes en el contrato son al empresa de servicios

publicos y el usuario.

La obligacidn principal es la prestacién continua de un servicio de buena calidad.
Su incumplimiento de denomina falla en la prestacién dl servicio. Esta falla da
derecho al suscriptor u usuario a terminar el contrato o a exigir descuentos en el
valor de la factura e indemnizacién de perjuicios.

La obligacion principal del usuario es el pago oportuno de las facturas. Su
incumplimiento hasta por tres periodos de facturacién da lugar a la suspension
del contrato.

El contrato de servicios debe ser uniforme, es decir, ofrecer las mismas
condiciones para la prestacion del servicio a todos los habitantes de una region.
Sin embargo, en algunos casos se puede establecer condiciones especiales para
la prestacidn del servicio.

DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

1. Derecho a un servicio eficiente y continuo'

La eficiencia en el servicio al usuario, se logra permitiendo la competencia entre
empresas de servicios publicos domiciliarios, controlando y vigilando las
empresas que presten los servicios y sancionando diligentemente a las que no

e
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cumplan fas normas. La obligacidn principal de las empresas que prestan
servicios publicos domiciliarios es la prestacion continua de un servicio de buena

calidad.
2. Derecho a participar en la gestién y control de las empresas'

Por iniciativa de los usuarios, suscriptores y suscriptores potenciales de cada
municipio, se pueden conformar comités de desarrolio y control social de los
servicios publicos domiciliarios. Su funcién principal es participar en la gestién
de las empresas que presten los servicios publicos domiciliarios en el municipio
respectivo y cumplir una labor de fiscalizacién sobre los mismos.

3. Derecho a tarifas proporcionales'®

Todo usuario de servicio publico tiene derecho a que se le cobre una tarifa
proporcional a lo que haya consumido. La tarifa debe reflejar ademas, los costos
economicos que implica la prestacién del servicio. El suscriptor o usuario tiene
derecho a que se midan sus consumos con los instrumentos adecuados y puede
verificar el estado en que estos se encuentren. El usuario tiene derecho a recibir
facturas de cobro por los servicios publicos prestados correspondientes al
periodo inmediatamente anterior.

4. Derecho a una correcta estratificacion y régimen de subsidios'®

Los habitantes de cada municipio tienen derecho a que se les clasifique su
vivienda, para efectos de facturacion y de subsidios, de acuerdo con el nivel
socioecondmico a que pertenecen. La estratificacion de los domicilios de cada
municipio esta a cargo del alcalde, con la asesoria del Comité de Estratificacion y
siguiendo las orientaciones de Planeacion Nacional. Los domicilios se clasifican

MArt. 62~ 66 Lev 142 de 1994
P Art. 91 Leyv 142 de 1994
"Art. 103 - 104 Lev 142 de 1994
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maximo en seis estratos y cada persona puede solicitar al Comité de
Estratificacion de cada municipio, la revision del estrato que se le asigne. Los
usuarios de estratos bajos podran ser beneficiarios de una ayuda a través de
subsidios para el pago de suministro de los servicios publicos. E! subsidio es un
descuento sobre el valor de la factura, de manera que el usuario paga menos de
lo que cuesta realmente el servicio.

5. Derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos’’

Todo suscriptor o usuario tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos
y recursos ante las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios con
relacién a la prestacion del servicio o a la ejecucion del contrato de servicios
publicos.

Las empresas que prestan servicios publicos domiciliarios tienen la obligacién de
tener una oficina de peticiones, quejas y recursos, para recibir, atender, tramitar y
responder las solicitudes que presenten los usuarios, los suscriptores o
suscriptores potenciales en relacion con el servicio que se preste.

6. Derecho a la informacién'®

Los usuarios tienen derecho a solicitar de los prestadores de servicios publicos
domiciliarios y a obtener de estos informacién completa, precisa y oportuna sobre
todas las actividades y operaciones que se realicen para ia prestacion de los
servicios publicos {siempre y cuando no se trate de informacién calificada como
secreta o reservada).

Las empresas no pueden cobrar por proporcionar a los usuarios la informacién
general que soliciten. Cuando se trate de informacidn especial, las empresas

T Art. 152 - 159 Ley 142 de 1994
W Are. 158 = 159 Lev 142 de 1994

66



pueden cobrar los valores que les indiquen la Superintendencia de Servicios
Publicos.

Las evaluaciones de las empresas que hagan los auditores internos deben ser
publicadas anualmente en los medios masivos de comunicacion que existan en
la regién donde prestan el servicio.

7. Derecho a elegir al prestador del servicio™

Cuando en una regién existan dos o mas empresas que presten un mismo
servicio publico domiciliario las personas tienen derecho a elegir libremente el
prestador del servicio que prefieran.

8. Derecho a contratos uniformes®

Los usuarios de servicios publicos domiciliarios tienen derecho a que el contrato
de prestacion de servicios publicos que celebren, con las empresas prestadoras,
sean en las mismas condiciones que las de los demas usuarios.

Las empresas de servicios publicos tienen la obligacién de informar ampliamente
en el territorio donde presten los servicios las condiciones uniformes de los
contrato que ofrece, y a la vez le corresponde proporcionar una copia de los
mismos.

DEBERES DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

1. Deber de pagar oportunamente los servicios utilizados:

“Are. 92 Ley 142 de 1994
“Are. 131 Ley 142 de 1994
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Todo usuario suscriptor o propietario del inmueble que recibe servicios publicos
domiciliarios esta obligado a pagar l0s servicios utilizados dentro del plazo y en la
forma que indique la factura de cobro correspondiente.

La falta de pago hasta por tres periodos de facturacién da lugar a la suspension
del servicio por parte de la empresa. Si el incumplimiento en el pago se repite o si
es por mas de tres facturas la empresa puede terminar el contrato y cortar el
servicio. Para que la empresa restablezca el servicio el suscriptor o usuario tiene
que pagar las facturas que debe, los intereses por mora y los gasto que
reinstalacion o reconexion; tiene también el deber de permitir y facilitar al
funcionario de la empresa de servicios publicos la lectura de los contadores vy
medidores del consumo.

2. Deber de participar como ciudadanos:

Como usuarios de servicios publicos el ciudadano tiene el deber de participar en
las decisiones que se refieran a los servicios publicos domiciliarios. Todo usuario
puede participar en la eleccién o conformacion de los miembros de los comités
de desarrollo y control social que son el instrumento mas importante con el que
cuentan los usuarios para tomar parte en las decisiones relacionadas con la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

3. Deber de usar racionalmente los servicios

Todo usuario de los servicios publicos debe utilizarlos Unicamente cuando

realmente los necesite, evitando el desperdicio y el uso desmedido.
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LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS?'

De acuerdo con la constitucion politica, es deber del estado, asegurar la
prestacion eficiente de los servicios publicos domiciliarios a todos los habitantes
del pais.

Entre los instrumentos que permiten alcanzar este objetivo de eficiencia se
encuentra la apropiada regulacién, el control y la vigilancia en la prestacion del
servicio publico. La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es un
organismo de caracter técnico adscrito al Ministerio de Desarrollo, fue creado por
la Constitucion de 1991 para que por delegacion del Presidente de la Republica
gjerciera el control, la inspeccidn y la vigilancia de las entidades que prestan los
servicios publicas domiciliarios ( articulo 370 capitulo 5 CPN)

Los principales objetivos para los que fue creada la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios son:

- Informacion al usuario acerca de la defensa de sus derechos y cumplimientos
de sus deberes

- Cumplimiento de las normas por parte de quienes prestan servicios publicos
domiciliarios

- La transparencia de la informacidén de las entidades prestadoras de los
servicios publicos domiciliarios

- La continuidad y calidad en la prestacion de servicio

Art. 14 - 30 Lev 142 de 1994
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FUNCIONES DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS

Y

v

Vigila y controla que las entidades que presta S P D cumplaconlaleyde S P
con sus normas reglamentarias y con las normas que expidan las comisiones
de regulacién. '

Que se cumplan los contratos celebrados entre ‘Ia ESP y los usuarios.

Que los subsidios se destinen a las personas de menores ingresos.

Que las ESP cumplan con los indicadores de gestion sefalados por las
comisiones de reguiacion. |

Que las obras, equipos y brocedimiento de la empresa cumpla con los
requisitos técnicos debidos, senalados por los ministerios { Art. 79 num 1- 2-
6- 8- 10- 12) ley 142 de 1994.

Informa y da conceptos: (Art. 79 nim. 5- 10- 15)

Publica las evaluaciones de gestion que se hagan las empresas y
proporciona la informacién disponible a quien la solicite

Da conceptos y ministerios sobre las medidas que se estudian en relacion con

los servicios publicos.

Sanciona: ( Art. 81 ley 142 de 1994).
Sanciona las entidades encargadas de prestar S P D cuando no cumple las

normas a que estan sometidas.

Fija alcance de las norrhas: (Art. 79 num. 3-4-13)

Establece los sistemas de informacién y contabilidad que deben aplicar
quienes presten servicios publicos domiciliarios. |

Define la informacion que las empresas deben proporcionar sin costo alguno

y senala los valores que deben pagar las personas por la informacion
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Inspecciona: (Art. 78 nam. 7)

Investiga las irregularidades que se presenten en los prestadores de servicios
publicos domiciliarios,

Solicita documentos y practica las visitas, inspecciones y pruebas que sean
necesarias para el cumplimiento de sus demas funciones.}

Resuelve recursos: (Art. 62 — 404 — 454 — 459)

Atiende los recursos de apelacion que en subsidio interpongan suscriptores y
usuarios, una vez se haya resuelto el recurso de reposicion ante el prestador
del servicio.

Resuelve las apelaciones contra lo decidido por los personeros municipales
por impugnacién contra la eleccion de vocales de control.

Apoya a los usuarios (Art. 80)

Proporciona la orientacion vy el apbyo técnico necesario para le promocién de
la participacion de la comunidad en las tareas de vigilancia y control.

Apoya las tareas de los comités de desarrollo y control social y proporciona
los instrumentos basicos de informacion y capacitacion para los vocales de
control.

Sanciona a las empresas gue no respondan en forma continua y adecuada
las quejas de los usuarios.

Vigila la estratificacién socioeconémica ‘

Recibe los resultados de las estratificaciones de los municipios y distritos del
pais en sus areas urbanas de centro poblados y rural.

Certifica que la estratificaciéon ha sido correcta, cuando se trate de otorgar
subsidios con recursos naturales y a exigencia de la nacién.

Resuelve en segunda instancia los recursos de reposicién que interpongan
10s usuarios.

Solicita cuando sea pertinente, revision general de la estratificacion municipal.
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COMITES DE DESARROLLO Y CONTROL SOCIAL%

Son organizaciones creadas para asegurar la paricipacion ciudadana en la
vigilancia de la gestion y en la fiscalizacion de las empresas que prestan
Servicios Publicos Domiciliarios, se pueden conformar por iniciativa de los
usuarios, suscriptores o suscriptores potenciales de un municipio o distrito.

Formas de Control

- Reciben informes de los usuarios acerca del funcionamiento de las ESPD, los
evaluan y promueven las medidas correctivas.

- Solicitan la modificacién de las decisiones que se adopten en materia de
estratificacion cuando sea necesario.

- Estudian y analizan el monto de los subsidios que debe conceder el
municipio.

- Examinan los criterios y mecanismos de reparto de esos subsidios.

COMISIONES DE REGULACION

Son entidades del gobierno encargadas por el presidente de la republica para
senalas las politicas generales de administraciéon y control de eficiencias de los
servicios publicos domiciliarios, asi como las formulas para la fijacién de las
tarifas de los mismos.

ZArt. 62 - 63 Lev 142 de 1994
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Para el desarrollo del proyecto se requirié la implementacién de un esquema
metodologico acorde con las caracteristicas del proceso y del contexto en el cual
se desarrolla la experiencia permitiendo el registro, ordenamiento e identificacién
de resultados. Este proceso contempla cuatro fases:

FASE I: Contacto inicial con las comunidades a intervenir

Esta fase consiste en generar un espacio de acercamiento y empatia con la

comunidad a intervenir buscando la aceptacién del programa a proponer, de

igual forma la identificacion de predios con servicio de agua ilegal en los barrios
de estratos 1 y 2 de la ciudad de Cartagena, la cual se desarrolla a través de
visitas domiciliarias con el acompafiamiento de supervisor y operarios de la
empresé contratista. Este proceso se lleva a cabo en la modalidad de
legalizacion individual y comunitaria, en esta Ultima las visitas se complementan
con un censo en secuencia de las viviendas con servicio de agua ilegal e
inexistente.

La labor de identificacion y censo, ademas de marcar un punto de partida para el
trabajo con las comunidades, permite a la vez actualizar los datos estadisticos y
cartograficos de la- empresa al tiempo que permite un primer contacto de tipo
educativo y motivacional al informar al suscriptor potencial acerca de su
condicion de ilegalidad y las desventajas que esta situacion representa para los
usuarios y para fa empresa.

FASE Il: Motivacion, sensibilizacion y organizacién de la comunidad con
servicio de agua ilegal e inexistente

Luego del procedimiento de la fase anterior, se realizan visitas domiciliarias y en

el caso de usuarios ilegales dispersos, se brinda informacién de manera

personalizada utilizando técnicas de persuasién que sensibilicen a los usuarios
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acerca de la importancia y ventajas de la legalizacion. Esta visita finaliza con la
actitud de compromiso por parte de los usuarios que acceden al proceso de
legalizacién a través de plazos que van de uno a cinco dias.

Por otra parte este proceso se facilita con la llegada de la Unidad Movil de
Atencién al Usuario, la cual se traslada a las comunidades intervenidas
agilizando la movilizacion de los usuarios debido a la ubicacion cercana al sitio
de residencia.

En el caso de iegalizacion comunitaria se convoca a las familias censadas a una
reunion donde se expone el Programa de Legalizacion Comunitaria como opcion
que les representa mayores ventajas. Durante el desarrolio de esta reunion se
elige en forma democrética un lider o representante de la comunidad que se
encargara de representar legalmente al grupo legalizado, asi mismo se convierte
en un agente dinamizador, mediador y recaudador para el proceso de
legalizacién y posterior pago de facturas.

La anterior se. considera como una etapa decisiva ya que de un adecuado
proceso de sensibilizacion, educacion y negociacion depende la consecucion del
objetivo propuestc y prepara al grupo para un manejo eficiente de esta
modalidad de legalizacion.

FASE lll:  Seguimiento de las comunidades intervenidas

Esta fase se constituye en un aspecto de vital importancia durante la ejecucion
del programa, ya que el éxito del mismo no depende solo del aumento en los
indicadores de legalizacion, sino en la creacién entre los usuarios de la cultura
del agua y pago del servicio, teniendo en cuenta que los conceptos que se
manejan a nivel popular acerca de Ia responsabilidad del Estado en la
satisfaccion de necesidades tiene que ver con el uso y abuso de los servicios
publicos y la evasién en el pago de los mismos.
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Es asi como el Trabajador Social asume ia responsabilidad ante la empresa y la
comunidad desempeniando el rol de educador a través de sesiones informativas,
previo contacto con el lider quien brinda al Trabajador Social informacion inicial
acerca de la aceptacion y adaptacion del grupo legalizado al nuevo sistema
desde el momento de la legalizacion hasta la consulta como primer contacto de
seguimiento.

Este primer contacto con el lider permite al Trabajador Social, elaborar un
bosquejo de la reunién a realizar con el grupo legalizado. Generalmente los
temas tratados tienen que ver con aspectos técnicos, relaciones interpersonales,
debilidades del grupo para el reconocimiento de las funciones del lider y sobre
todo con el desconocimiento del grupo acerca del uso adecuado y racional del
servicio, asi como la responsabilidad en el pago del mismo.

Aun cuando la intervencién profesional en el dambito comunitario se desarrolla
con una poblacion amplia y dispersa en el caso de las legalizaciones individuales
esta fase se maneja a través de un acompafiamiento permanente que va desde
las visitas iniciales con el propdsito de lograr un compromiso de legalizacion y

visitas posteriores de control que permiten identificar las razones del

incumplimiento del compromiso pactado, incentivando una vez mas a cada

familia para establecer nuevos acuerdos.

Finalmente, esta labor permite alimentar una base de datos que registra
mensualmente el nimero de nuevas legalizaciones y la detecciéon de no
abonados renuentes y los nuevos ilegales generados a partir del crecimiento

poblacional y urbanistico.
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FASE iV: Formacion a usuarios

El componente educativo tiene que ver con el fortalecimiento de las fases
anteriores. Este aspecto se ha trabajado basicamente a través de la institucién
escuela y organizaciones comunitarias con el fin de convocar a usuarios en edad
escolar, adolescentes y padres de familia, involucrandolos en el proceso de
aprendizaje y asimilacion de la cultura del agua, cultura de la legalidad y habitos
basicos de higiene.

A traves de este componente se pretende no solo fortalecer la relacién empresa
comunidad a través del desarrollo del sentido de pertenencia para con el servicio
sino incidir en el mejoramiento de las condiciones de vida de las comunidades

intervenidas.
FUENTES DE INFORMACION

Informacidn primaria: Esta se obtuvo a partir del contacto directo con las
comunidades intervenidas.

Informacién secundaria: Consiste en la revisién documental sobre toda aquella
informacion que valida la experiencia de intervencién.

Técnicas de recoleccion de informacion:
- Revision documental: consistié en el estudio de documentos existentes sobre

la teoria en que se basé la experiencia y documentos gue brindaron
informacion para el conocimiento de la institucion.

7
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49.

Entrevistas semiestructuradas: estas se caracterizaron por preguntas
abiertas, flexibles y selectivas de acuerdo con la disponibilidad de la fuente y
la necesidad de verificacion y/o complementacién. Estas fueron realizadas a '
funcionarios del Departamento de Atencién a las Comunidades, Gestion
Humana, Impagados y Grandes Clientes, Contratistas y lideres comunitarios.
(ver anexo No. 6)

Observacion: esta técnica jugd un papel muy importante durante la
recoleccion de informacion y para la intervencién misma. y consistié en una
intensa y sostenida interaccién con las comunidades intervenidas. Toda la
informacion recopilada a través de esta técnica se consigné en el diario de

campo.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Diario de campo: Fue el instrumento utilizado para el registro cronoldgico de

la experiencia de intervencion en el dia a dia que permitié utilizar esta

informacion como base para la realizacién del informe de gestion. (Ver

esquema de anexo #7).
Fichas bibliograficas: Este instrumento permitid registrar la informacién

secundaria recopilada a través de los documentos que sustentan la

experiencia. {ver esquema de anexo # 8)

EQUIPO DE INTERVENCION

El trabajo comunitario exige una forma diversa y compleja de intervencién social

ya que implica el trabajo con individuos y el medio en que estos interactian, lo
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cual requiere que el profesional posea un nivel de preparacion acordes con las
exigencia del proceso.

De ahi la necesidad de contar con un equipo profesional de trabajo social capaz
de asumir distintos roles que faciliten la dinamica de intervencion y el logro de los
objetivos propuestos. Teniendo en cuenta lo anterior, las estudiantes de afio
social dentro del programa de legalizacion de la Empresa Aguas de Cartagena
asumieron los siguientes roles:

+ Informador: las trabajadoras sociales mediante la implementacion de visitas
domiciliarias y de talleres educativos se convirtieron en canalizadoras e
informadoras sobre los programas que la empresa ofrece con respecto a la
legalizacién y cultura de agua.

¢ Educador social informal: con el fin de ayudar a los individuos a que
aumenten sus conocimientos con relacion al servicio del agua, cultura de la
legalidad y habitos saludables, creando espacios de reflexion sobre la
importancia del mismo y generando procesos de cambio mediante diferentes
formas de intervencion.

+ Gestor: el trabajo social se convirtié en intermediario entre los usuarios y la
institucion, propendiendo por el bienestar y los intereses de ambas partes |,
asegurando que los usuarios obtengan los servicios de la empresa de
acuerdo a su necesidad.

+ Dinamizador: con sus conocimientos y habilidades las trabajadoras sociales

se convirtieron en un motor generador de cambios, orientados hacia el logro
de los objetivos del programa de legalizacion y de cultura del agua.
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+ Planificador: las trabajadoras sociales programaron sus propias actividades a
través del uso de su creatividad y con la utilizacién de diversas metodologias
de trabajo.

¢ Facilitador: realizando el contacto entre los individuos de la comunidad y ia

empresa.

¢
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5. PROCESOS DE ACCION PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL -
PROCESOS SOCIALES GENERADOS

El Trabajo Social comunitaric se caracteriza por ser una técnica social de

promocion y movilizacién de personas, recursos e iniciativas, donde se requiere

en gran medida de la participacion activa de las comunidades intervenidas, en

este sentido cabe destacar que en el desarrollo del proyecto de intervencion

comunitaria de Trabajo Social tanto en el aspecto de las legalizaciones como de

las capacitaciones sobre la cultura del agua, de la legalidad y habitos de basicos

de higiene se generaron diversos procesos sociales tales como:

Comunicacion: Es un recurso permanente en la interaccién de las personas
en los diferentes dmbitos de su vida, por lo tanto no se puede hablar de
acciones que no hayan estado acompafiadas de este proceso. Cabe
destacar la importancia del mismo dentro del proyecto de intervencién ya que
estuvo presente en todos sus tipos (verbal, escrita, andloga) y etapas

formales e informales del proyecto permitiendo una retroalimentacion continua

y generando un alto grado de informacién a nivel grupal, institucional y
comunitario.

Motivacidn: Se convirti6 en el elemento basico de intervencion del equipo de
trabajadoras sociales en las distintas comunidades visitas ya gue fue el
proceso que orientd las actividades desarrolladas permitiendo la receptividad
de la poblacion intervenida durante el proceso de legalizacion y durante la
fase educativa del proyecto desarrollado facilitando y fortaleciendo en estos
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los espacios de sensibilizacién necesarios para el logro de los objetivos

propuestos.

‘Autogestion: Este proceso parte de la organizaciéon misma de la comunidad
a nivel individual y grupal y su representacion a través de los lideres quienes
asumieron el direccionamiento en la etapas siguientes a la motivacion y
organizacion. De esta labor dependié en gran parte el éxito obtenido por el
“programa de base (legalizacion) propiciada por el Trabajador Social quien
par_'ticipé de manera activa y permanente constituyéndose en facilitador hasta
lograr un grado de autogestién adecuado que sentara las bases para el logro
del empoderamiento del grupo. Cabe decir que la autogestion no solo fue Qn
proceso generado en al ambito comunitario, sino que también para las
trabajadoras sociales involucradas en el proyecto se constituyé en un aspecto
de notable significado ya que en el transcurso de la préactica la amplitud en la
toma de decisiones y la actitud abierta por parte de la institucion, crearon las
condiciones y/u oportunidades para la gestion de recursos humanos vy
materiales a partir del grupo mismo.

Empoderamiento: El empoderamiento como proceso se desarrollé de manera
visible en los grupos intervenidos a través de la modalidad de legalizacién
comunitaria delegando en las mismas la responsabilidad para asumir los
compromisos que les confiere su nueva condicion de usuarios legalizados y la
imperante necesidad de fortalecer su nivel de autogestion y cohesién al
interior del grupo manteniendo asi un vinculo de relaciones positivas para
con la emprésa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P., creando en los mismos
sentido de pertenencia para con la empresa y para con su comunidad misma.
Se puede decir entonces que el empoderamiento se constituyd quiza en uno
de los procesos de més significacion ya que determind la capacidad de
apersonamiento del grupo en una situacion coyuntural como fue la necesidad
de legalizacion posibilitando el reconocimiento de competencias a nivel

84



individual y grupal y la potenciacion de las mismas para guiarlas en la

proyeccion de un mayor desarrollo a través de otros proyectos.

Participacion: No existe trabajo comunitario que no lleve inmerso el proceso
de participacién, por tanto, toda actividad que se realice dentro de una
colectividad o grupo debe caracterizarse por ser un espacio donde las
personas puedan decidir sobre los aspectos que influyen en sus condiciones
de vida. Este proceso se evidencia principalmente en la labor de legalizacién
comunitaria donde al igual que la organizacién, la participacién activa de los
interesados del servicio entra a formar parte importante al momento de tomar
decisiones en lo concemiente a la delegacion de funciones al interior del
grupo. Este proceso ademas genera la promocion del liderazgo
indispensable para conducir a buen término el proceso ejecutado.

Organizacién: Para el desarrollo del proyecto de legalizacion individual y
colectiva, la organizacion de la comunidad se constituyé en un factor
importante para que estos participaran de manera activa, tanto en las
capacitaciones y falleres relacionados con la cultura del agua, cultura de la
legalidad entre otros, como en las reuniones con los usuarios con sistema de
macromedicion. En este Ultimo aspecto, los usuarios delegaron
responsabilidades entre ellos con el fin de contribuir al buen uso del agua, el
consumo, pago puntual de la factura y recaudo del dinero.

De la misma manera el Trabajador Social, establecié de forma organizada la
estructura, procedimiento y recursos que fueron necesarios y apropiados para

llevar a cabo el curso de las actividades, con el propésito de cumplir con los

objetivos del proyecto y de la intervencién en general.

La descripcion de procesos y logros alcanzados se considera como uno de los
aspectos mas importantes dentro de la experiencia del Trabajo Social en
institucién y comunidad en el nivel de practica en afio social ya que permite
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confrontar de manera clara y objetiva la consecucidn de resultados y las
ganancias que ha generado el proceso a nivel del estudiante participante y de la
institucién y comunidad como actores receptores y generadores de
conocimientos.

Es asi como la practica realizada en la empresa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.
ha generado diferentes logros de tipo personal, profesional y organizacional que
ademas de convertirse en una experiencia enriquecedora permite rescatar
elementos positivos y negativos generados a partir del proceso.

Complementando lo anterior, se puede decir entonces que la descripcion de
logros permite ademas la retroalimentacion de los diferentes actores involucrados
en la intervencién, constituyéndose en referentes para futuras intervenciones,
creando ademas el compromiso de optimizar y perfeccionar atn mas los
_procedimientos llevados a cabo.

5.1. LOGROS PERSONALES

Todo proceso de intervencion desde la practica genera vivencias gque influyen de
u otra forma en el area personal del estudiante participante. El crecimiento en el
orden personal se traduce en una mayor sensibilidad, una exhortaciéon para la
busqueda de la excelencia cada dia a través del com-promiso y la gran
responsabilidad que representa ser un agente generador de cambio en una
realidad determinada a partir de la conjugacién de elementos tedrico —
metodoldgico y en el sentido comun y sensibilidad que nos caracteriza.

Ademas de lo anterior podemos destacar como logros personales:

- Afianzamiento de valores como la tolerancia, respeto y responsabilidad que
se constituyen en ejes fundamentales para un buen desempefio.
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Fortalecimiento de las relaciones interpersonales e interdisciplinarias.

Generacion de procesos cognitivos que facilitaron la toma de decisiones y
sensibilizacion originando asi la construccién de un pensamiento reflexivo y
critico.

Fortalecimiento de una actitud ética que permiti6 asumir pautas de
comportamiento dentro de la organizacion propiciando asi el crecimiento
personal.

Desarrollo de la creatividad y capacidad para actuar asertivamente en
diferentes situaciones.

Refuerzo en el nivel de seguridad y confianza personal.
Afianzamiento en la capacidad de aceptacién de nuevos cambios que
fortalezcan las actividades desarrolladas en diferentes ambitos (personal y

profesionat).

Cambio de actitud para la aceptacién y asimilacion de nuevos conocimientos
que contribuyan al crecimiento personal y al fortalecimiento del trabajo.

5.2. LOGROS PROFESIONALES

Intervenir en el area comunitaria desde una institucién prestadora de servicios
publicos implica la asimilacidn de un esquema o modelo que incluye aspectos
basados en politicas institucionales asi como el establecimiento de un contacto y
conocimiento de la comunidad constituyéndose en una experiencia con
caracteristicas y aportes positivos para el proceso de formacion profesional de
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las estudiantes en practica. En este sentido se pueden rescatar los siguientes

aportes al crecimiento profesional:

Fortalecimiento del sentido de pertenencia e identidad profesional.
Fortalecimiento de procesos de organizacion a nivel comunitario a partir de la
identificacion de potencialidades tendientes al mejoramiento de las

condiciones de vida de las comunidades atendidas.

Desarrollo de habilidades y destrezas en procesos de intervencién

comunitaria.
Creacion de espacio profesional a nivel institucional.

Habilidades en procesos de planeacion, ejecucion y evaluacion de proyectos
sociales.

Fortalecimiento del manejo de técnicas de negociacion, mediacidén vy

persuasion.
Apropiacion del lenguaje técnico propio de la institucion.

Conocimiento de la dindmica organizacional y exploracién de nuevos
espacios de intervencion.

Asimilacién de aspectos importantes del trabajo interdisciplinario al establecer

interaccion constante en procesos de gestidn institucional a nivel interno y

extreno.

s
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5.3. LOGROS ORGANIZACIONALES

Las politicas institucionales definen de manera sustancial la autonomia necesaria
para que el estudiante se desenvuelva ampliamente en el area comunitaria
siendo permeable a nuevas ideas y dando espacio para el desarrollo de su

creatividad.

Desde la dptica de las estudiantes los logros de la institucién se han basado en
el apoyo brindado a través del Departamento de Atencién a las Comunidades en
los diferentes procesos de gestion y atencién a usuarios. El Trabajador Social,
se constituye en un actor relevante en una institucion de esta naturaleza ya que
debe asumir roles diversos como gestor, facilitador, motivador, mediador,
generador y ejecutor de procesos, y en esta complejidad que su responsabilidad
les infiere participaron las estudiantes en diversos procedimientos de
intervencion comunitaria aportando a la institucién su conocimiento y formacién a
través de su participacién la cual ha contribuido al logro del objetivo de la
institucion a través dél Departamento de Atencién a las Comunidades.

De lo anterior se pueden destacar los siguientes logros:

- Fortalecimiento de la imagen de la empresa ante la comunidad.

- Aumento significativo en el numero de abonados (ver grafico. Anexo #5)

- Fortalecimiento del sentido de pertenencia de la comunidad hacia la empresa
a través de la divulgacion personalizada y grupal de la cuitura del agua y

pago del servicio.

- Documento estructurado que registra la recopilacién de la experiencia de
intervencién en comunidad desde Trabajo Social.
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6. EVALUACION DE RESULTADOS

En el presente informe de gestion se ha optado por utilizar el tipo ex post como
esquema de evaluacién basado en el autor Victor Quintana en su libro
Evaluacién de Proyectos Sociales, teniendo en cuenta que permitira establecer
de manera precisa si se han cumplido los objetivos trazados, la informacién que
esta arroje permitira a su vez la identificacién, formulacién y ejecucic’)n' de nuevos
proyectos.

Este tipo de evaluacion establece cuatro tipos de analisis, una vez concluidas las
actividades y el cronograma del proyecto: o

- Productos: Es la situacién inmediatamente posterior al proyecto, esta permite
evaluar si se alcanzaron los objetivos propuestos.

- Efecto: Los aportes del proyecto a la solucion de un problema de la
institucién y de la comunidad intervenida.

- Impacto: Las situaciones propiciadas y desencadenadas en las comunidades
donde se adelantd el proyecto.

6.1. EVALUACIONES EX POST DE RESULTADOS FINALES

6.1.1. PRODUCTOS Y RESULTADOS

Aumentar el nimero de legalizaciones se convirti¢ en uno de los principales retos
de la empresa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. para el 2003. Por este motivo,
uno de los principales objetivos del proyecto de accién (aﬁQ social), ha sido

aportar a la consecucion de este lo cual se logrd a través de la implementacion
de una metodologia propia de un profesional de Trabajo Social que ha agregado
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a esta labor el componente social que tanto se necesita a la hora de valorar la

realidad social de las comunidades intervenidas.

Dentro de la metodologia utilizada por las Trabajadoras Sociales se destacan las
visitas domiciliarias personalizadas y las reuniones comunitarias. El sistema de
visitas domiciliarias permitio y facilitdé en gran medida el aumento significativo en
el numero de legalizaciones tanto a nivel individual como comunitario, elemento
que denota la importancia de optar por una intervencién mucho mas centrada en
el didlogo y la mediacién donde se analice y tenga en cuenta no solo los
intereses institucionales sino también las condiciones socioecondémicas vy
culturales de la poblacion fortaleciendo de este modo la relacidon empresa
comunidad.

Este proceso aunque se ha desarrollo de manera permanente con el
acompanamiento de los operarios de l0s contratistas en el caso de legalizaciones
individuales, no siempre ha estado determinado por la suspension del servicio ya
que generalmente se han manejado plazo para concretar compromisos de
legalizacion haciendo uso de herramientas como la motivacion, sensibilizacién y
persuasion procediendo al corte del servicio como medida coercitiva. y
mecanismo de presion en los casos de incumplimiento reiterado de compromisos
de legalizacion por lo que contindan en la ilegalidad.

Con relacion a lo anterior, cabe resaltar el logro alcanzado el cual se evidencia
en el aumento de considerable del nimero de legalizaciones en estratos 1y 2
de las zonas norte y sur de la ciudad de Cartagena de Indias. El numero de
abonados © nuevos suscriptores de acueducto en el 2002 sobrepaso los
135.600, la meta para el 2003 era superar los 139.600 nuevos abonados,
actualmente esta meta se ha sobrepasado ya que hasta el mes de noviembre det
2003, el objetivo alcanzado es de mas de 140.000 nuevos suscriptores. Cabe
destacar que durante los meses de trabajo-(marzo a noviembre de 2003) se han
visitado mas de 140 barrios de estratos -1 y 2 de la ciudad para un total
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aproximado de 3500 visitas domiciliarias y se han realizado més' de 50 reuniones
comunitarias de organizacion y seguimiento en la modalidad de legalizacién
comunitaria, que a noviembre del 2003 ha logrado la instalacion de 48
macromedidores que cubren aproximadamente a mil familias usuarias del
servicio.

Es importante resaltar que en la labor desempeiada, el Trabajador Social
contribuye de manera significativa al establecer el primer contacto con o
usuarios y es este contacto inicial el que ha brindado las herramientas que
permiten realizar un reconocimiento que posibilite el disefio del esquema que
sefale el cdmo intervenir en cada comunidad de acuerdo a sus caracteristicas.

De todo lo anterior se pueden rescatar también algunos elementos que de
acuerdo al grupo evaluador se han constituido en limitantes para la consecucion
de este objetivo, ya que si bien es cierto que se logrd la sensibilizacién de un
gran numero de personas existe una poblacién en la ilegalidad debido a las
condiciones de extrema pobreza donde la cultura del asistencialismo y la
ilegalidad tienen un profundo arraigo asi como la formacidon de nuevos

asentamientos lo que conlleva a un aumento de ilegales potenciales.

Por otra parte la deteccién de casos especiales de familias legales o legalizadas
se hace indispensable desde Trabajo Social ya que permite establecer
prioridades en cuanto al proceso de legalizacion o seguimiento a legalizados
determinando su capacidad de pago. Sin embargo ha sido unc de ios objetivos
propuestos que no ha alcanzado logros satisfactorios debido a la gran demanda
que este aspecto debe cubrir conjugado con la prioridad que el Programa de
Legalizacion maneja. El alcance logrado con este objetivo tiene que ver
basicamente con la atencioén a usuarios potenciales a legalizarse o legalizados
bajo la modalidad colectiva con los cuales se realiza un estudio especifico y se
tienen en cuenta al momento de realizar presupuestos para legalizaciones,
convenios y otros planes especiales.
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En lo concerniente al objetivo que hace mencidn a los procesos de organizacion
comunitaria, se destaca el logro alcanzado a través de la intervencién desde
Trabajo Social en la modalidad de legalizacion colectiva ya que si se tiene en
cuenta los bajos niveles de organizacién existentes en las comunidades
intervenidas, el proceso exige un acompariamiento y asesoria permanente a
grupos que les permita de alguna forma crear una estructura al interior del mismo
tendiente a facilitar la dindmica de la modalidad de legalizacién colectiva y que
ha de servir como pilar para futuros procesos que favorezcan a la comunidad
misma a partir de la autogestién y el gradoe de empoderamiento que estas
alcancen.

Una limitante en este aspecto tiene que ver precisamente con los procesos de
organizacién primitivos e incluso inexistentes en las comunidades intervenidas lo
cual influye de manera significativa en la consecuciéon de los objetivos de
legalizacidn propuestos. -

Con relacion al seguimiento a los nuevos usuarios y a los que adn contindan
como no abonados este se hizo de forma menos rigurosa para las legalizaciones
individuales ya que estos constituyen poblaciones disperéas y numerosas que
dificultan la realizacién de un acompafiamiento mas exhaustivo, sin embargo, a
pesar de estas condiciones, se logré realizar un seguimiento que permitio
evidenciar el cumplimiento de los compromisos asumidos por las personas
visitadas con relacion a la Iegaliiacién. En el caso del seguimiento efectuado a
usuarios en servicio colectivo, los resultados obtenidos ponen de manifiesto la
necesidad de acompafnamiento permanente debido a que el mismo da cuenta de
la debilidad en los procesos de organizacion incipientes lo cual se refleja en
problematicas de grupo que tienen que ver basicamente con la dificultad para
lograr ios niveles de cohesién necesarios para llevar a buen término la ejecucion
de este proceso.
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El objetivo propuesto con relacidon al componente educativo se alcanzé de forma
satisfactoria en cuanto a la atencion personalizada ya que en el proceso de
sensibilizacién y seguimiento esta inmerso este aspecto. Sin embargo, el
involucrar  instituciones educativas y comunitarias no se constituyd en una
prioridad desde el inicio de ejecucion del proyecto desarrollandose en la ultima
etapa del mismo. En este sentido, es importante rescatar la importancia y
valoracion que se debe dar a este componente, ya que los procesos de
educacion gue conlleven a una modificacién en el pensamiento y la cultura a
nivel individual y colectivo hace necesaria la continuidad y los resuitados reales
se obtienen en el mediano y largo plazo.

6.1.2. EFICACIAY EFECTIVIDAD:

Teniendo en cuenta que la meta final del proyecto ejecutado consistia en el
aumento en el numero de legalizaciones incorporando el componente educativo
que permitiera un alto nivel de conciencia sobre la cultura del agua y de la
legalizacion, puede concluirse que este proceso ha obtenido en términos
generales la efectividad esperada pues como bien se sefal6é anteriormente el
aumento en las legalizaciones se ha logrado mediante el fortalecimiento de la
estrategia de intervencion, enriqueciéndolo mediante la  motivacion,
sensibilizacion, y talleres educativos que han servido de refuerzo para alcanzar la
meta esperada logrando igualmente solucionar en gran medida la problematica
de ilegales y no abonados con 'que cuenta la empresa; sin embargo, el factor
tiempo se convirtié en un limitante al momento de realizar los talleres con grupos
de base e instituciones educativas ya que no se ejecutd el nimero de talleres
esperados e igualmente no se pudo evidenciar el resultado final de las metas
esperadas pues estas no se perciben de forma inmediata, cabe aclarar que la
receptividad manifestada por las grupos asistentes a las sesiones se convierten
en un indicador positivo para el logro de la internalizacién de aspectos vitales
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como la cuitura del agua, ilegalidad y pago del servicio lo que se constituye en
una de las principales causas de {a problematica tratada.

6.1.3. PROCESOS
6.1.3.1. RECURSOS

Los recursos utilizados para la implementacioén del proyecto fueron suficientes y

pertinentes:

RECURSO HUMANO: Con relacion al recurso humano se conté con un equipo
de cinco Trabajadoras Sociales capaces de formular, ejecutar y evaluar el
proyecto llevado a cabo, quienes con el apoyo del personal del Departamento de
Atencién a las Comunidades y las empresas contratistas, lograron brindar una
atencion integral y oportuna a todas las comunidades intervenidas. Se destaca
como actor basico del proyecto el recurso humano constituido por la comunidad
misma.

RECURSOS MATERIALES: Los materiales utilizados permitieron un mayor
dinamismo en las intervenciones y a su vez fundamentaron la informacién
manejada en las sesiones educativas (afiches, videos y folletos), acceso a
equipo y material para la realizacion de las visitas y reuniones comunitarias
(fotocopiadora para reproduccion de formatos y folletos varios). De lo descrito
anteriormente, se considera de gran valor el apoyo brindado por la empresa
Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. para la realizacién del proyecto a través de la
disposicidon permanente del recurso humano pertinente y el suministro de
material y equipo para el desarrollo eficiente del proyecto y el logro de los
objetivos propuestos. Estos recursos fueron otorgados de forma gradual de
forma gradual de acuerdo a las necesidades detectadas durante el transcurso.-
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6.1.3.2. TIEMPO

El tiempo utilizado para la ejecucién del proyecto en la fase de legalizacién del
servicio fue de aproximadamente nueve meses donde como se ha venido
senalando, se ha logrado un gran nimero de legalizaciones por mes, por tanto la
relacion tiempo y metas alcanzadas es bastante satisfactorio ya que se
aprovecho al maximo el tiempo establecido para el alcance de los objetivos. Sin
embargo para las sesiones educativas no programé de manera adecuada el
tiempo necesario en la ejecucion de un numero significativo de talleres que
cubrieran en gran parte las comunidades intervenidas, debido a que estas se
programaron para la etapa final del proceso.

6.1.3.3. GRADO DE EFICIENCIA

El proyecto desarrollado ha sido eficiente por cuanto en su implementacién se ha
realizado una adecuada racionalizacién de los recursos de manera tal que cada
~accion adelantada ha contado de forma suficiente con el apoyo logistico sea
este, material requerido, espacios locativos suministrados por la institucién o por
la comunidad intervenida, el direccionamiento y control de un equipo humano
constituido por cinco Trabajadoras Sociales, un grupo de operarios suministrados
por empresas contratistas, el acompafnamiento permanente del Departamento
de Atencion a las Comunidades y el Jefe de Inspecciones, distribuidos de
manera estratégica en las diferentes zonas de la ciudad para garantizar una
mayor cobertura. De este modo cada recurso a sido direccionado para contribuir
en mayor o menor grado a la consecucién de metas individuales, colectivas e
institucionales.

SBUOTECA FERNALIET DE MADIRE
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6.1.4. ESTRATEGIAS Y TACTICAS
6.1.4.1. PERTINENCIA

Las estrategias utilizadas, en términos generales se pueden considerar
pertinentes teniendo en cuenta que resolvié en gran medida la problematica
tratada la cual consistia en la debilidad en los procesos de intervencion en
comunidades no legalizadas. Es asi como las técnicas e instrumentos se
caracterizaron por ser dinamicos, flexibles, pertinentes y acordes a la poblacion
intervenida destacandose el sistema de visitas domiciliarias y reuniones

comunitarias que se constituyeron en las técnicas con mayores resultados para

el logro de los objetivos propuestos y los talleres, donde la didactica la .

participacion y por supuesto la educacion se convirtieron en el centro de las
sesiones.

6.1.4.2. DESARROLLO HUMANO SOSTENIBLE

El proyecto de intervencion adelantado en el Programa de Legalizacién se
fundamenté en la necesidad imperante de dirigir la accién profesional desde Ia
Optica del ser humano de forma paralela a la labor técnica y operativa
desarrollada habitualmente, rescatando valores y principios inherentes a la
persona, buscando asi articular la dimension social, econémica y cultural del
individuo permitiendo identificar fortalezas y recursos individuales que puedan
ser canalizadas y convertidas en una red de apoyo para el logro parcial o total de
los objetivos propuestos.

Este mismo espacio se convirtié en oportunidades educativas de promocién del

ser humano como actor autogestor en el mejoramiento de sus condiciones de
vida. En-este sentido, toda accion estuvo dirigida a satisfacer un proceso de
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desarrollo que permitiera crear condiciones adecuadas de intervencién
institucional en los diferentes ambitos comunitarios, a la vez que se satisfacen
necesidades e intereses logrando un equilibrio de las relaciones entre el
individuo y el medio ambiente natural, social y cultural en el que interactia
garantizando de este rﬁodo una mejor calidad de vida a las generaciones futuras.

6.1.4.3. EQUIDAD

Este ha sido un aspecto tenido en cuenta en todo el proceso de intervencion,
pues a lo largo de la ejecucidn del proyecto se propendid por otorgar las mismas

ventajas y beneficios a cada una de las familias visitadas, sin embargo, el.

componente educativo no alcanzé la cobertura de toda la poblacién intervenida
fortaleciéndose solo en el area de legalizaciones comunitarias y algunas
instituciones educativas.

6.1.4.4. APROPIACION

En lo referente a la apropiacion se resalta el rol desempefiado por el Trabajador
Social durante todo el desarrollo de! proceso desde su etapa inicial hasta la
culminacion temporal del mismo, ya que la no existencia de un manual de
procedimiento para intervencion en comunidad desde Trabajo Socia|, le otorgd a
las participantes autonomia y poder decisorio, estableciendo el cémo hacer para
intervenir en las mismas a partir de sus conocimientos tedrico — metodoldgicos y
al desarrollo de habilidades personales para el ejercicio de esta labor.

A partir de esta intervencion se establece un precedente y se abre un espacio
mas amplio para Trabajo Social, teniendo en cuenta que la empresa otorga
amplia autonomia y desarrollo de la creatividad cuando se trata de implementar
procedimientos y mejorar los existentes.
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6.2. EVALUACION EX POST DE IMPACTO
6.2.1. EFECTOS

La problematica sobre la cual se fundamenté el proyecto tuvo que ver con la
debilidad detectada en la operacionalizacion del Programa de Legalizacion de
acometidas de acueducto de la ciudad de Cartagena de Indias. Este proyecto ha
estado encaminado de manera especifica a la poblacion- de usuarios no
abonados de los estratos 1 y 2, pretendiendo reducir los indices de ilegalidad en
esta poblacion a través de la promocién, sensibilizacién y educacién desde
Trabajo Social.

El aporte de Trabajo Scocial basado en el reconocimiento de las comunidades y
acompanamiento a las mismas en todas las fases del proyecto, ha contribuido en
gran medida para el alcance de los logros propuestos por el programa a nivel
institucional desde el Departamento de Atencién a las comunidades, por lo cual
se puede decir que el mismo ha producido un efecto positivo a nivel institucional,
comunitario y social. Sobresale como aportes importantes el componente social
y humano desde Trabajo Social util en el reconocimiento de la realidad a
intervenir asi como el uso de técnicas metodoldgicas acordes a las necesidades
del proyecto (sensibilizacion, mediacion, persuasion, negociacién, etc.) y la
contribucion a la promocién de procesos comunitarios para la autogestion. Se
destaca también la importancia del registro de la experiencia 10 que permite
sentar un precedente para la intervencion y acompafiamiento comunitario en
procedimientos de esta naturaleza que sirva como base a futuras intervenciones
y enriquezcan la misma.

‘‘‘‘‘‘‘‘
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6.2.2. IMPACTOS

La ejecucion del proyecto encaminado a fortalecer el Programa de Legalizacién a
partir del Trabajo Social haciendo presencia de manera directa en las
comunidades, ha permitido la obtencion de resultados posit'ivos a nivel
institucional, comunitario y social.

Podemos decir que a nivel institucional los logros obtenidos han sido
satisfactorios desde el punto de vista estadistico, haciéndose mencion en la
prioridad que le representa a la empresa reducir en gfan medida los indices de la
poblacién con servicio de égua ilegal. Este aspecto se constituye en un gran
logro teniendo en cuenta que se han superado las metas de legalizacion
programadas para el afio 2003. El proyecto ha permitido fortalecer este
programa a través de la intervencion desde Trabajo Social creando espacios de
sensibilizacion y reflexién a nivel individual y grupal en comunidades especifica,
promoviendo a la vez dentro de los grupos comunitarios procesos como la
organizacion, cohesion y autogestién que establezcan no solo las bases para
contrarrestar la problematica de la ilegalidad como fenémeno visible a nivel de la
institucion, sino orientar los resultados positivos de estas organizaciones
incipientes hacia su fortalecimiento para el reconocimiento de otras
problematicas a nivel comunitario y la solucion de las mismas a través de la
autogestion.

El componente educativo a su vez ha sido un factor decisivo en todo este
proceso, es por tanto una recomendacién insistente desde Trabajo Social, darle
‘continuidad al proyecto haciendo énfasis en el componente educativo que es el
que definird en el mediano y largo plazo cambios visibles a través de la conducta
y la actitud de una poblacidn significativa habituada a la ilegalidad y carente de
una cultura que le permita hacer un uso adecuado del servicio.
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El efecto social también ha sido notorio ya que el apoyo brindado al programa
ademas de haber obtenido un aumento significativo en el numero de
legalizaciones, poné de manifiesto el componente social de la empresa para con
las comunidades menos favorecidas ampliando cada dia la cobertura de la
prestacion de un servicio de éptima calidad a bajo costo incidiendo de manera
significativa en el mejoramiento de las condiciones de vida de esta poblacidn lo
que redunda en un mayor desarrollo para la sociedad.

101

1T



7.

RECOMENDACIONES

Implementacion de sesiones educativas permanentes: La intervencion del
profesional de Trabajo Social en el ambito comunitario, ha proporcionado un
cumulo de conocimientos sobre las condiciones, caracteristicas, fortalezas y
falencias de las comunidades intervenidas, es a partir de alli que el equipo
ejecutor del proyecto considera pertinente que los procesos educativos se
constituyan en un elemento fundamental y requerimiento indispensable para
poder adelantar cualquier accion institucional con proyeccion comunitaria,
buscando de este modo acabar con el activismo social del actuar por actuar
sin consolidar bases que fundamenten de forma real cualquier tipo de

intervencion independientemente de cual sea su naturaleza.

Es en este sentido en que se sugiere la implementacién de un ciclo continuo
de capacitaciones dirigidas a instituciones educativas y grupos de base,
pertenecientes a las comunidades intervenidas donde el programa de
legalizaciones se constituya en el espacio propicio para desarrollario por

. cuanto permite tener un contacto directo con los usuarios quienes por su

deficiente capacidad de pago vy arraigo profundo a habitos inadecuados en el
uso y racionalizacion del servicio les dificulta al mejoramiento de las
condiciones de sus condiciones de vida y en mayor 0 menor grado, al logro
total de objetivos institucionales.

En estas sesiones han de desarrollarsé:temas relacionados con cultura de
agua, cultura de pago y legalidad las cuales deben tener un caracter ludico
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que facilitara la participacién de las personas asistentes asi como también
permitira una mayor internalizaciéon de conocimientos y por ende la
adquisicion de un mayor grado de compromiso hacia estos.

Fortalecimiento en los canales de comunicacién institucionales: La
comunicacion se constituye en un elemento fundamental para garantizar el
optimo funcionamiento de cualquier programa adelantado, es por esto que se
considera importante que todas y cada una de las areas y departamentos que
Intervienen en mayor o menor grado en la consecucién de los objetivos del
programa de legalizacion a nivel individual y comunitario unifiquen criterios y
lineamientos de procedimientos que a su vez sean de conocimiento y
apropiacion general, para facilitar de este modo el trabajo de campo y
aprovechar en mayor medida los recursos y posibilidades institucionales.

Presentacion de informes mensuales: En el sistema de legalizacion
comunitaria este tipo de informe se presenta con mayor grado de rigurosidad,
a diferencia del sistema de legalizacién individual en el que el registro de
resultados a la institucion se valora mucho mas en términos cuantitativos,
dejando de consignar de forma secuencial e inmediata indicadores de
caracter cualitativo que den cuenta en el momento de la evaluacién, la
identificacién de elementos facilitadores y/u obstaculizadores del proceso;
sentando precedentes para tomar medidas correctivas acorde con las
necesidades del contexto.

Brindar nuevos espacios al profesional de Trabajo Social: Si bien es cierto
que el trabajo comunitario constituyen una de las fortalezas en el accionar
del profesional de Trabajo Social, por el amplio y adecuado manejo de
técnicas y metodologia que facilitan los procesos de motivacién, movilizacion
y organizacion, es importante de igual forma no desconocer la capacidad que
tiene este profesional de diagnosticar, formular, ejecutar y evaluar proyectos
sociales; aspecto que fundamenta la posibilidad de incursionar en otras areas
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0 departamentos de la institucion; el Departamento de Gestion Humana por
ejemplo, desarrolla programas tendientes al mejoramiento de las condiciones
del cliente interno y de su familia a través del apoyo de programas de
desarrollo del personal, bienestar y recreacion. En estos, la capacitacion se
constituye en una herramienta importante para el logro de los objetivos,
brindando un espacio amplio susceptible de intervencién a través de Trabajo
Social.

Actualizacion de planos y datos estadisticos: Estos son utilizados como
material de apoyo en el trabajo de campo, por lo cual se hace necesaria su
actualizacion para facilitar y agilizar de este modo la labor desempefiada.

Seguimiento a las legalizaciones individuales: ~una de las principales
problematicas que aqueja a !a empresa actualmente es la recuperacién de
cartera debido e al incremento de usuarios morosos, especialmente de las
zonas subnormales de ia ciudad. Este aumento se debe en gran parte a la
cultura del no pago y al desconocimiento de la cultura del agua para un uso
racional del mismo, de ahi la necesidad de realizar un seguimiento continuo a
través de sesiones educativas donde se haga total énfasis en estas tematicas
de manera tal que se logre un alto grado de sensibilizacién acerca de la
importancia del servicio.

Visitas domiciliarias independientes al proceso de corte: a io largo del
proceso de intervencion, especialmente en el sistema de visitas domiciliarias
se evidencio la resistencia de los usuarios ilegales hacia la suspension del
servicio de agua, generando actitudes negativas de estos hacia los
funcionarios de la empresa. En esta medida, en aras del fortalecimiento de
la relacion de la empresa comunidad, se hace necesaria la realizacion de
visitas domiciliarias independientes del proceso de corte, de manera tal que
Se genere un proceso de cambio en las personas mediante la utilizacién de
tecnicas de sensibilizacion y persuasion, adquiriéndose a su vez
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compromisos por parte del usuario visitado, otorgando un plazo prudente para
que cumpla con lo acordado, de lo contrario se procedera a la suspension del
servicio como sancion al incumplimiento.

8. Fortalecimiento de las jornadas integrales: Si bien las jornadas integrales con
la unidad mévil de la empresa Aguas de Cartagena S.A. E.S.P., constituye un
apoyo en el proceso de legalizacion individual por la facilidades de acceso
que brinda la poblacién, es necesario que esta fortalezca su fase de
promocion de manera tal que todas y cada una de las personas que habitan
el sector donde se llevara a cabo la jornada, tengan total conocimiento de
ella. Este fortalecimiento debe incluir:

- Perifoneo con dos dias de anticipacién a la llegada del movil.

- Garantizar que ia informacion emitida a través de volantes llegue a la gran
mayoria de la poblacion visitada.

- Utilizar los medios masivos de comunicacién como via de acceso que permita
brindar la informacion a la poblacion en general teniendo en cuenta la
influencia que estos ejercen sobre los individuos.

La labor de las Trabajadoras Sociales se constituiria en una herramienta
indispensable en la promocion y coordinacién de las actividades .

9. Capacitacion a los operarios de los contratistas: Teniendo en cuenta que en
el trabajo de campo existe una participacion importante' de los operarios
encargados de la suspension del servicio, se hace necesario brindarles
capacitacion sobre aspectos relacionados con su diario vivir y su desempefio
laboral, en esta medida se debe enfatizar en temas como valores, relaciones
humanas, liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién; garantizando asi un
mayor rendimiento y mejoramiento de st desempefio, lo que a su vez
fortalece su sentido de pertenencia hacia la empresa y la imagen de esta en
la comunidad. )
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10. Deteccion de casos especiales: Al interior de las comunidades intervenidas
se han identificado casos de familia en extrema pobreza las cuales no
cuentan con la oportunidad de acceder a las facilidades que la empresa
brinda para la legalizaciéon del servicio de agua, en esta medida se hace
necesario realizar estudios soctoecondmicos donde se detecten estos casos
con el fin de gestionar para gestionar para estas familias algunos beneficios
como disminucién del estado de la deuda, facilidad para elaboraciéon de
convenios y acceso a la legalizacioén u otro beneficio acorde a la situacién
que los aqueje. -
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8. PROYECCIONES

El Trabajo Social ubicado en el marco empresarial de servicios publicos
domiciliarios proyecta su intervencién en ios ambitos interno y externo de estas
empresas.

En el dmbito intemno, el trabajo tiene que ver con el desarrollo de programas
tendientes al mejoramiento de las condiciones del clima laboral que optimizan el
desempeno en las diferentes funciones asi como la atencién a nivel familiar que
contribuya de forma integral a una mejor calidad de vida del hombre trabajador.

La intervencién dirigida al cliente externo brinda un espacio de amplias
posibilidades ya que la razén de ser de estas empresas, la constituye la
comunidad siendo de vital importancia un reconocimiento riguroso de la misma
que permita su intervencién de la manera mas adecuada y pueda establecerse
entre esta y la empresa una sélida relaciéon que garantice el mantenimiento de la

misma a largo plazo.

Para llevar a cabo este proceso de gran complejidad, se considera de gran valor
el reconocimiento de la importancia del Trabajo Social en todos estos ambitos
teniendo en cuenta los significativos aportes desde esta disciplina en la
elaboracion de diagnésticos, ejecucién y evaluacién de procesos que siempre
han de llevar al interior de los mismos el componente humano, indispensable en
toda intervencion de naturaleza social. .
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Al hacer mencion especifica del proyecto desarrollado, cabe destacar la
proyeccion temporal del mismo (18 meses), sin embargo, el crecimiento continuo
de la ciudad y con este la aparicion de nuevos usuarios no abonados, requerira
que dicho programa sea retomado tomando como referente la experiencia
recopilada durante el periodo de intervencién desde Trabajo Social, rescatando
los elementos que han contribuido a la obtencién de resultados positivos siendo
el componente educativo la principal herramienta para el logro de los objetivos
propuestos. '
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CONCLUSIONES

El proceso de practica llevado a cabo en la empresa Aguas de Cartagena S.A.
E.S.P. brindé la oportunidad de fortalecer la intervencién comunitaria y de
adquirir un mayor conocimiento acerca de la dinamica empresarial. En este
sentido, este campo se constituy6 en un gran espacio en el que se pueden poner
en practica muchos de los conocimientos adquiridos en la academia.

El desempefio en el area comunitaria, enriquecio la formacion profesional ya que
ademas de permitir desarrollar aspectos relevantes como organizacion
comunitaria, manejo de grupo, persuasién entre otras tematicas propias de la
intervencion comunitaria permitié el conocimiento y analisis de las diferentes
culturas, actitudes y comportamientos de las personas que habitan en los barrios
populares de los estratos 1 y 2 de ia ciudad de Cartagena de Indias, facilitando
asi la formulacion de estrategias acordes a las caracteristicas de estas y
encaminadas a la solucidn de una problemética especifica que conduzca a la
transformacion de una realidad social.

Por otra parte con relacién a la experiencia empresarial ain cuando no se hizo
mucho énfasis en esta, se logrd la adquisicion de un alto sentido de pertenencia
hacia todo lo que esta representa como lo son sus politicas, misién, vision,
valores y otros aspectos que guiaron las acciones desarrolladas, destacandose
igualmente el respaldo que en todo momento fue brindado y manifestado por la
organizacion; se contd con apoyo institucional del grupo de trabajo del
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Departamento de Atencion a las Comunidades y se
enriquecimiento tedrico — practico de la intervencion ejecutada.
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GLOSARIO

Accién social: es toda actividad consciente, organizada y dirigida individual o
colectiva que de modo expreso tiene por finalidad actuar sobre el medio social,
para mantener una situacién, mejorarla o transformarla.

Acometida clandestina: la derivacién de acueducto no autorizada por la entidad
prestadora del servicio.

Acometida de acueducto: derivacion de la red local del servicio que llega hasta
el registro de corte del inmueble.

Adaptacién: modo por el cual un individuo o grupo adquiere la actitud para vivir
en un medio determinado, ya se trate del ambiente fisico o sociocultural; en este
ultimo caso consiste en la aceptacidon de las normas, valores, ideas, institucién y
estructuras de una determinada realidad social.

Agresividad: tendencia o tendencias que se actualizan en conductas reales
dirigidas a atacar a otro. Este acometimiento contra otro u otro puede adaptar
diferentes formas, desde la accion violenta a la ironia, puede ser verbal o
gestual, activa o pasiva, manifiesta.

Ambiente social: conjunto de hechos sociales externos al individuo que afectan
su comportamiento.

Aprendizaje social: proceso por el cual un grupo humano adquiere nuevos
comportamientos, que se verifican a través de cambios socioculturales.

Autogestion: es una forma de organizacién y de direccion de la sociedad en o
econdmico, social, cultural y politico, en la cual los trabajadores en cuanto a
productores directos y en cuanto a ciudadanos controian los resortes del poder y
los centros de decisién mediante la democracia directa, que permite una amplia y
efectiva participacion en los bienes y beneficios de la sociedad.

Conexidn: ejecucion de la acometida e instalacién del medidor de acueducto.

Consumo: cantidad de metros cubicos recibida por el usuario en un periodo
determinado.

}v

Corte del servicio de acueducto: perdidé"a‘el derecho al servicio implica retiro
de la acometida.
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Cultura: es un estilo de vida adquirido y conservado estilo de ser, de hacer y de
pensar y como un conjunto de obras e instituciones. La cultura comprende el
conjunto de rasgos que caracterizan los modos de vida y se manifiestan a través
de una serie de objetos y modos de actuar y de pensar que son creados y
transmitidos por los hombres como resultado de sus interacciones reciprocas v
de sus relaciones con la naturaleza a través del trabajo.

Diagnéstico: analisis y determinacion de una situacion sobre la base de
informaciones, datos, hechos, recogidos y ordenados sistematicamente.

Diagnéstico social: procedimiento por el cual se establece la naturaleza y
magnitud de las necesidades y problemas que afectan al aspecto, sector o
situacion de la realidad social que es motivo de estudio — investigacion con vista
a la programacion y realizacién de una accién.

Evaluacion: es un conjunto de procedimientos y técnicas operativas que
consiste en comprobar si se han conseguido o no las metas y objetivos
propuestos(en un plan, programa o proyecto) con el fin de tomar decisiones que
permiten introducir las correcciones o reajustes necesarios.

Fuga imperceptible: se detecta solo mediante instrumentos apropiados, tales
como el gedfono.

Fugas perceptibles: Volumen de agua que se escapa a través de las
instalaciones internas y es detectada por los sentidos.

llegal: cuando el servicio se usa de forma ilegal y no existen datos para asociar
al usuario con la empresa.

Inspecciodn: verificacion y revision de la situacion del servicio de un usuario.
Instalacion domiciliaria de acueducto: conjunto de tuberia, accesorios y
equipos que integran el sistema de abastecimiento de agua del inmueble a partir
del medidor.

Medidor: es el aparato que mide el consumo de agua en metros ctbicos su
unidad de medida que es igual a mil litros de agua.

Medidor colectivo: cuando mide el consumo de méas de una unidad
habitacional.

Medidor general: mide el consumo general de acueducto en unidades

inmobiliarias que agrupan mas de una instalacién con medicién individual. Ocurre
en edificios o en urbanizaciones multifamiliares.

12



Medidor individuai: cuando mide el consumo de agua de un solo usuario del
sistema de acueducto.

Metodologia: ciencia o teoria sobre los métodos para el conocimiento cientifico
de la realidad y para la transformacién de la misma.

Motivacidn: estimulo suficiente para inducir a una accién deliberada y voluntaria
encaminada a satisfacer alguna necesidad individual o social.

Organizacion: agrupaciones sociales articuladas como totalidad, con un circulo
precisable de miembros, una diferenciacion interna de funciones v configuradas
racionalmente, al menos en sus intenciones, con vista a obtener un resultado
determinado de acuerdo a sus fines objetivos.

Persuasién: aprehension o juicio que se forma en virtud de un fundamento
accion que se ejerce sobre alguien para hacerle creer o hacer alguna cosa.

Practica social: es un aspecto social del ser “ toda la vida social “, decia marx
esencialmente practica esta posee dos aspectos inseparables: las relaciones del
hombre con la naturaleza y las relaciones del hombre entre si estas relaciones
§€ expresan a traveés de las actividad productiva por medio del trabajo, ya que las
relaciones con la naturaleza y con los hombres, las relaciones sociales, son
fundamentalmente relaciones de produccion.

Problematica: serie ordenada o sistemética de problemas planteados en un
dominio particular de la ciencia o de la realidad.

Proceso: conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o de una técnica. Accion
que se desarrolla a través de una serie de etapas que guardan relacion mutua.

Proyecto: designio o pensamiento de ejecutar algo; cualquier prevision,
ordenamientc o predeterminacion. Componente o unidad mas pequefa que
forma parte de un programa, que puede realizarse con independencia de otros
proyectos. Tiene el maximo grado de concrecién y especificidad con respecto a
un plan o programa.

Redes: son las tuberias que transportan. el agua desde las plantas de
tratamiento hasta los tanques de almacenamiento y luego hasta las tuberias que
recorren las calles de las poblaciones. e

Servicio residencial: se presta para el. cubrimiento de las necesidades
relacionadas con las viviendas de las personas.

Suscriptor: persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniforme de servicio publico.
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Técnica: conjunto de procedimientos, recursos y medios puestos en practica
para obtener los resultados determinados.

Trabajo social: modo de accidn social que supero la asistencia social y el
servicio social. Tiene una funcién de concienciacién, movilizaciéon y organizacién
del pueblo para que en un proceso de promocion del autodesarrolio
interdependiente, individuo, grupos y comunidades, realizando proyectos de
trabajo social, insertos criticamente y actuando en sus propias organizaciones,
participen activamente en la realizaciéon de un proyecto politico que signifique el
transito de una situacion de dominacién y marginalidad a otra de plena
participacion del pueblo en la vida politica, econdmica y social de la nacién que
cree las condiciones necesarias para un nuevo modo de ser hombre.

Usuario: es la persona que se beneficia con la prestacion de un servicio publico.

114
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LEGALIZACIONES 2002 - 2003

OLEGALIZADOS 2002

LEGALIZADOS 2003




TABLA DE LEGALIZACIONES 2002 - 2003

Marzo 370 697
Abril 303 585
Mayo 292 440
Junio 241 396
Julio 280 401
Agosto 260 487
Septiembre 225 344
Octubre - 215 296
Noviembre 232 250
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134
FORMATO DE ENTREVISTA
DIRIGIDO A: ADELA SANJUR V. Trabajadora Social.
Departamento de Atencién a las comunidades.

Aguos de Cartagena 5.A. T.S.P.

Objetivo:  Conocer las funciones desemperiadas en el drea y la percepcién que
. posee acerca de la funcion del Departamento hacia la comunidad. |

1. ¢En qué actividades especificas interviene usted en comunidad?

2. ¢Cudl es su funcién dentro de estas actividades?

3. {Queé percepcidn tiene usted de la comunidad?

4. (Qué tipo de relacién maneja usted con la comunidad?

5. Describa el proceso de intervencion en o comunided a través de la
participacién de los lideres en las mismes.




6. (Se realizan diagndsticos de la comunidad previos a los procesos de
intervencién?

7. ¢Quiénes han realizado los diagnésticos?

8. ¢la intervencién en la comunidad se rige por un plan maestro u obedece a
diagndsticos teniendo en cuenta zonas especiales (estratificacién)? -

9. Enumere estrategias para el fortalecimiento de la relacién empresa comunidad?

Responsable:




6UIA DE ENTREVISTA

Dirigida a:  Lideres comunitarios de los barrios de estratos 1 y 2 de la zona norte
Y sur de la ciudad de Cartagena de Indias.
Objetivo: TIndagar sobre la experiencia y conocimiento de los lfderes comunitarios en los
procesos de legalizacién de servicios publicos domicitiarios.

Fecha:
Nombre:
Cargo:

1. Como lider comunitario, Ha tenido usted algin tipo de participacidn en procesos de
legalizacién? De que tipo?

A+

. Que instituciones o empresas de servicios piblicos han apoyado estos procesos?

w

. Que papel ha desempefiado usted dentro de estos procesos?

»

Como miembro de la comunided, Que aspectos destacaria del proceso?

5. Que cambics considera usted que se podrian realizar?




6. Como fue el proceso de organizacidn de la comunidad?

7. Que piensa usted de ia empresa Aguas de Cartagena?

8. Que trabajes conoce usted de la empresa Aguas de Cartagena hacia la comunidad?

9. Ha tenido usted alguna participacidn en ella? Explique.

10. Que sugerencias plantearia para mejorar la relacidn entre la empresa y la comunidad?

i.iesponsable:




GULA DE ENTREVISTA

Dirigida a Empresas de Servicios Piblicos, fundaciones, ONG's e instituciones
de la ciudad de Cartagena de Indias

Objetivo: Conocer el impacto que estas generan en la comunidad a través de los
servicios que presta.
Fecha:

Nombre de la empresa:
Nombre del funcionario:
Cargo:
Seccion:

1. <Cudl es el objetivo que persigue la entidad en la comunidad?

2. ¢Existen lineas o frentes de trabajo especificos para atencidn a la comunidad?
¢Cudles son? '

_ 3. Enumere alguna de las actividades desarrollan dentro de estas lineas de trabajo

4. ¢Cudles son las estrategias para estas actividades?

5. (Qué profesionales conforman el equipo interdisciplinario para atencidn a las
comunidades?

14
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e

6. ¢Su entidad cuenta con un drea especifica de atencién a la comunidad?

7. <Como cree usted que mejoraria la relacién de su entidad en la comunidad? .
Enumere alternativas.

*. 8. ¢Cree usted que se hace el seguimiento requerido a las acciones desarrolladas

en la comunidad? Si No ¢por qué?

9. (Tiene algtin vinculo la empresa con Aguas de Cartagena en el drea de atencidn a
las comunidades? Explique

Responsable:




ESQUEMA DE DIARIO DE CAMPO
. Nombre de la estudiante:
Fecha

[ Actividades realizadas:

Obijetivos de las actividades:

—

Procesocs sociales generados:

Nivel organizacional: Como se agrupan? Coémo se organizan?

Nivel de motivacion y autogestion: (Interés y liderazgo).

Nive!l de apersonamiento (sentido de pertenencia generado por la actividad).

145



Nive! de seguimiento (Iinterés y perseverancia ante determinada accién).

Impacto (reacciones, comportamientos, motivacion y cambios en las comunidades
intervenidas).

Limitantes del proceso (acciones que pudieron obstaculizar las actividades planeadas
y realizadas).

Resultados obtenidos (todo o producido y aportado por las actividades)

‘Conducia a seguir (plan de accidn para darle continuacion a lo producido).

e i

EWERSIDAL. U8 CARTALRTR .
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. ESQUEMA DE FICHA BIBLIOGRAFICA

FICHA BIBLIOGRAFICA

TITULO DEL LIBRO

AUTOR

FUENTE (mencionar libro, editorial y lugar de acceso).

CONTENIDO (breve resumen de la importancia del documento).

PALABRAS CLAVES (palabras que permiten visualizar rapidamente el
contenido general del documento).
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INFORME DE LEGALIZACIONES

b _
€ECHA Dia Mes Ao |El Sefior :

inspector de !a empresa notifica al Seiior:

usuario cuyo predio presenta las siguientes caracteristicas.

Barrio: Direccion:
m— —

Puntc.as . Estado de la Con Servicio Sin Servicio
Hidraulicos Vivienda

Activos: vien Presupuesto :

o 4PVC 4 Polletianc 4 Etormil Mts Manguera

ATu:dena Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Levante

ot ucto IPVC 2 Palistienc 3 Etornit Otra ] .
Existente: Tiene redes de Alcantariffado & s No

Debe acercarse a las oficinas de Aguas de Cartagena S.A E.S.P (Sedes: Chambacu Edif.
Inteligente, Centro Comercial La Plazuela o Ei Prado), para legalizar su servicio de agua potable y

___Firma del Inspector

asi evitarse cortes drasticos y sanciones por parte de la Empresa o de las autoridades competentes.

INFORME DE LEGALIZACIONES

Dia Afio El Seiior:

L FECHA Mes

inspector de la empresa notifica al Seiior:

'usuario cuyo predio presenta las siguientes caracteristicas.

Barrio: Direccion:

Puntos Con Servigio Sin Senvicio
Hidréulicos Em‘;i"

Activos; Presupuesto :

’ 4PVG 4 Pofistileno 4 Etermit Mirs Manguers i .

Tuberia Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Levante
Acueducto AVC 2 Polietileno 3 Elemit Otra
Existente: Tiene redes de Aicantarillado 5 ”

|

Debe acercarse a las oficinas de Aguas de Cartagena SAE.S.P (Sedes: Chambacu Edif.

£ " asi evitarse cortes drasticos y sanciones por parte de la Empresa o de las autoridades competentes.

]

Inteligente, Centro Comercial La Plazuela o El Prado), para legalizar su servicio de agua potabley

mazbLi]

Firma del Inspector
__—__ﬂ_m_-*_#—-n—m__
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DEPARTAMENTO DE ATENCIGN A LAS COMUNIDADES

BARRIO:
- SECTOR:

ACERA IZQUIERDA ACERA DERECHA

RESPONSABLE; RESPONSABLE:
CARACTERISTICAS NUMERO CARACTERISTICAS NUMERO

LEGALES LEGALES

ILEGALES ILEGALES

AL DIA {AL DIA

EN MORA EN MORA

CONVENIO CONVENIO

SIN SERVICIO 5£N SERVICIO

SIN VERIFICAR SIN VERIFICAR
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ZONA - 07

®
PROGRAMAC!ON OFICINA MOVIL PARA EL MES DE DICIEMBRE DE 2003
FECHA BAR_RIO ! SECTOR SITIO DE ATENCION OBSERVACIONES
' R o Abastos EIB Bodegon en el barrio San 1
1-Dic-03° | - SAN.ISIDRO Isidro
2-Dic-03 ZONA'- 13 - )
3-Dic-03 LAS GAVIOTAS - Centro Recreacionaf El Edén" -
e ZONA - 18 - ' -
4-Dic-03 NELSON MANDELA Calle La-Victoria del Sector ~
- 5-Dic-03 “ZONA-20 Las Vegas Barrio N.Mandela
: -~ PASACABALLO o , -
6-Dic-03 ZONA - 17 Iglesia - plaza principal
' ) S J.DELOS CAMPANOS Cancha de microfutbol sect. Villa™ [
9-Dic-03 - ZONA-18" Arnelia barrio S.J 'Campanos'” -
' - Al lado.de la iglesia del barrio El
11-Dic-03 EL CAMPESTRE Campestre
12-Dic-03 ZONA -23 '
13-Dic-03 EL SOCORRO _ Campo'de Softball dei-barrio el"SocOrro ;
' ~ ZONA - 21 :
L Inspeccuén de. pohc;a del barrlo Ia
15-Dic-03 LA BOQUILLA ' Boqullla :
168-Dic-03 ZONA - 04 - -
_ ‘ . . Frente al cuartelilio def bamo Olaya
17-Dic-03 O.HERRERA Sect. CENTRAL ‘ Herrera
18-Dic-03 ZONA - 07 :
Y 19-Dic-03 |- -~ FALDA DE LA POPA. Centr'o‘Cultural Santa Rita -
20-Dic-03 “ZONA - 05 : o
, - : Tienda y Panaderia El Perro en el
22-Dic-03 | O.HERRERA Sect. LIBANO  -sector leano

EL POZON

Campo de Softball del barrio &l Pozon

IQUINQUIRA

1"

Casa de la Justicia
29-Dic-03 ZONA - 11 o :
30-Dic-03 LA CAMPINA Colegio Jose Maria Cordoba
31-Dic-03 ZONA - 14 ' '
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Aguas de

Cartagena
REGISTRO DE FORMACION
NOMBRE O TEMA A EXPONER: “_j
CONFERENCISTA: :
DURACION: CIUDAD Y FECHA:
CONTENIDO:
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TALLER EDUCATIVO

Fecha: de de 2003

Dirigido a: Estudiantes de 4° y 5° grado de educacion basica primaria de la
Institucion Educativa , Sector
, Barrio

Tema: Cultura del agua, cultura de la iegalidad y habitos de higiene basica.

Objetivo: Crear un espacio de sensibilizacién y reflexion en el grupo a partir de la
exposicién de temas como: Los caminos del agua, uso racional del servicio,
cultura de la legalidad basada en valores morales y habitos de higiene basica
como medio para una mejor calidad de vida.

Fase I: Dinamica de presentacion: “Yo me llamo”

Duracién: 15 minutos

Las facilitadoras pediran a los estudiantes agruparse en parejas durante 5 minutos
tiempo en e} cual, conversaran y pasados cinco minutos se hara ia socializacion
donde cada participante hara la presentacion de su pareja respectiva.

Fase Il Introduccion a la tematica

¢ Proyeccion de video “Cultura del Agua®
Duracion: 15 minutos
Materiales: VHS, televisor, video.

¢ Las facilitadoras reforzaran el tema a través de exposicion de acetatos que
contienen informacion didactica relacionada con la cultura de agua, cuitura de
la legalidad y habitos de higiene basica.
Duracién: 15 minutos
Materiales: Retroproyector, acetatos, calendarios educativos, foiletos.

Fase lli; Conclusiones y evaluacion

Las facilitadoras conformaran 5 grupos de 9 integrantes cada uno. A estos grupos
se les hara entrega de hojas de papel blancas y crayolas para que luego de la
discusion del tema tratado, pasmen a través de dibujo lo aprendido y el
compromiso asumido a partir del espacio de sensibilizacion y reflexion.

-~ e “
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Taller Educativo — Metodologia

Fecha:

Dirigido a: Adolescentes y padres de familia del barrio

Tema: Cultura de! agua, cultura de la legalidad y habitos de higiene basica.

Objetivo: Crear un espacio de sensibilizacion y reflexion en el grupo a partir de la
exposicion de temas como: Los caminos del agua, uso racional del servicio,
cultura de la legalidad basada en valores morales y habitos de higiene basica
como medio para una mejor calidad de vida.

Fase I: Dinamica de presentacion:  “Yo me llamo”

Duracion: 15 minutos

Las facilitadoras pediran a los participantes agruparse en parejas durante 5
minutos tiempo en el cual, conversaran y pasados cinco minutos se hara la
socializacién donde cada participante hara la presentacidn de su pareja
respectiva. -

Fase il Introduccion a la tematica
¢ Proyeccidn de video “Cultura del Agua’
Duracién: 15 minutos

s Las facilitadoras reforzaran el tema a través de exposicion de acetatos que
contienen informacién relacionada con la cultura de agua, cultura de la
legalidad y habitos de higiene basica.

Duracion: 20 minutos

¢ Socializacion: Luego de la exposicion a través del video y los acetatos se abrira
un espacio de socializacion que permitira a los participantes compartir su
experiencia y comparar la misma con lo aprendido en el taller.
Duracion: 20 minutos

Fase |l Conclusiones y evaluacion

¢ lLas facilitadoras entregaran a cada participante un formato de evaluacién
basado en preguntas de facil comprension con el fin de evaluar el nivel de
comprensién del tema tratado asi como el compromiso asumido a partir de 1a
sesion.



' » | ’
¢ Refrigerio: Al final de la sesion se ofrecera un refrigerio a los participantes,
- tiempo con el cual se dara por concluida la sesién.

RECURSOS

HUMANO
Grupo participante (30 personas)
Trabajadoras Sociales (5)
Asistente de Comunidades
Camarégrafo

MATERIALES
Acetatos
Calendarios educativos
Cartilla educativa
Folletos
Video
Formato de evaluacién
Refrigerio (para 30 personas)

EQUIPC
VHS
Televisor
Camara filmadora,
Camara Fotografica
Retroproyector.

Elaborado por:

Yirley insignares Serpa
Paola Marin Londoio
Marly Pérez Pérez

| eydis Ramirez Teran
Aichel Galvis Vélez
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FORMATO DE EVALUACION

" TALLER SOBRE CULTURA DEL AGUA, CULTURA DE LA
LEGALIDAD Y HABITOS DE HIGIENE BASICA

Dmgldo a: Usuarios del servicio de acueducto habitantes de! barmo:
Sector:

Objetivo:  Establecer el nivel de comprension del tema tratado y compromisos
asumidos a partir de la jornada.

1. De acuerdo con lo aprendido, ¢qué compromisos adguirid para hacer buen uso del
servicio de agua?

2. ¢ Cudl cree usted que es el principal deber del usuario hacia la empresa?

3. ¢ Cuél cree usted que es el principal deber de la empresa hacia el usuario?

4. ; Por qué cree usted que el servicio de agua es vital para el mejoramiento de las
condiciones de vida de su familia?

5. Qué sugerencias le da usted a la empresa para mejorar la prestacién de! servicio.




Otorgado a :

Aguas e
Cartagena

Por su participacion en el taller de formacién del “Club
Defensores del Agua”, en la Institucién Educativa Sang
Felipe Neri. >

-' Cartagena de Indias, 24 de octubre de 2003,
Instrﬂétoros:' Aichel Galvis " Paola Marin

Yirley Insignares Marly Pérez
Leydis Ramirez

QOtorgado a :

Aguas de o )
Cartagena Por su participacion en el taller de formacion del "Clubg

Defensores del Agua”, en la Institucién Educativa Sa
. .Felipe Neri. -

" Cartagena de Indias, 24 de octubre de 2003.
Instructoras: Aichel Galvis Paola Marin

Yirley Insignares Marly Pérez
Leydis Ramirez




El espinal

Lo Amador

Narifio

Torices -

Paseo Bolivar
Santa Rita

Pedro A. Salazar
Los comuneros
San Pedro y libertad
Petare

PabloVi |

PabloVi It
Palestina
Canapote

Daniel lemaitre
Lomas de san
bernardo

Altos de san Isidro
Daniel lemaitre [}
etapa

San francisco
Lomas de san
francisco

Paraiso

San bernardo
Boguilla

La paz

La Maria

La quinta

La esperanza

La candelaria
Boston

Sector foco rojo
Republica de Libano
Olaya Herrera
Sector Rafael Nufiez

BARRIOS VISITADOS

Sector central
Sector progreso
Sector Ricaurte

Sector 11 de noviembre

La Magdalena
El progreso

La puntilla
Playas blancas
Fredonia

La union

Nuevo horizonte
Nuevo paraiso
Las Ameéricas
Villa estrella

El pozén

13 de junio
Nuevo porvenir
San José obrero
Ei Gallo
Urbanizacion Anita
Los Cerezos
Los Alpes
Zaragocilla

La Campifia

9 de abril

Las Lomas

Juan XXl

l.as Brisas
Piedra de Bolivar
Anda lucia

El conquistador
Zapatero
Cartagenita
Providencia
Sector san José

San José de los
Campanos
Nelson Mandela
Henequen
Pasacaballos
Policarpa
Albornoz

Puerta de Hierro
Vista Hermosa
Campestre
Nuevo Campestre
Altos del Campestre
Libertador

20 de julio
Bernardo Jaramillo
Rio Elba

La Reina

Andrés Pastrana
Luis Carlos Galan
Comundelcecar
Los Ciruelos

Los Almendros
Nazareno

La Esmeralda iyl
Villa Fani

San Pedro Martir
Rosedal

Maria Cano

San Fernando
Quindio

Medellin

Ternera

Navas Meisel
Villa de la Mar
Membrillal

Arroz barato

19
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Aguas de Cartagena le leva el agua a si \E%mw casa u

oficina, y en sus manos esti ¢l :m\ﬁala eficientemente
para que no la desperdicie. Siga estos pequenios consejos,

los cuales implican pequerios cambios en habitos personales.

Mientras enjabonas los utensilios
o vajillas cierra la llave.

4 m ._\\\_ 4 W/ 9
v ] z__m::mm mEmUO}m&\ seca- _0m _u_mﬂom%o_m_._.muw\

laltave-deHayaplatos. | '/~~~ i
V= g -
N J N
@ Si \_.6q cmm7 agua, 303 la dejecorrer, .
ahorrara aguay %_mzom ) HIN
\f!\\ \ U

\__ @mm ;Sm_o_.\&dmmoo:@m_m_. el hielo y los ™.\
. m:Bm_ﬁomoo:_m.ﬁQBUmﬂmEqmqmﬂmSQmam .
[T

y'no-con el o_,_o:.o delagua.

W
x

=
Bl bano

&Y Mientras se afeita, cierre la pluma .

@)y Al cepillarse los dientes utilice un vaso de agua, si no o usa,

tenga cuidado de cerrar la llave mientras se cepilla.

¥ Mientras se enjabona, cierre lallave deladucha.  *

{
i
!
!
u
1

Y En el tanque del inodoro, coloque una botella de litro llena de; .
agua. Cadavez que vacie, ahorrara un litro de agua.

@)y Las colillas de cigarrillos, y desperdicios no se deben m_.ﬂo_m_.
al inodoro. Cada vez que lo vacia, desperdiciade 6 a x_m __:om
de agua, yobstruye las cafierias.

R

., Porgque amamos al Q%:Q

a4

la tratamos bien !

FIGILADA POR L4 SUPERINTENBENCIA DE SERVICIOS
PUBLICOS-SSP. No. UNICE) DE REGISTRO - 13001806-]

- Es_aconsejable

Teléfono: 664 mmm.ﬁ Fax: 664 9583 e

,/,

\\\/

Ty
interiores: mm_ﬂ /
. / . ° N

Si una liave @oﬁ m Q" siente /an en los inodoros, debe
m:mm_mﬂ_O/ocm:Ho ntes s pu! m/mm esta botando el agua y su

_nmoﬁcﬂm_m__mmmﬂm,oo:c alft <m_oﬁ_

IR

Usted B_m?m puede Qmﬁmoﬁm_‘ Emmm oo:im_ oo:ﬁmaoq Cierre

Tl
todas las llaves'de la casa y <mm si m_ contador se-mueve. m_

/

/

R & S
nota algun 30<_3_m:8 ustedtie Em unafuga.

RN

Aguas de Om:mmm:m S.A ESP
Avenida.del ?mm:m_%ﬁm Bw No. 24-02 Getsemani

,,Bm__ acuacar@acuacar.com
/Omnm@m:m am_sa_mmOo_o_jc_m
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Disfrute: Elagua de cada dia no cae del cielo. Aguasde Cartagena 'y
ha creado una gran infraestructura y muchas inversiones para ofrecerle
bienestary progreso ala ciudad de Cartagena. Como usuariousted tan
so6lo tiene 2 responsabilidades: no desperdicie el agua y pague
puntualmente el servicio. Asi seguiremos trabajando e incorporando
nuevas tecnologias para obtener el agua el dia de mafiana.

ESTAOCA T
REDMAED DE.
MEIRECTAS.

Distribucién:

I €l agua es llevada
a sus viviendas,
fabricas, colegios vy
E almacenes a lravés

Conduccion: Dos lineas
de conduccian; la conduccion de
Mamonal tiene 38 kms. de largo v la

o

: e de una red
ESTCIONDE conduccion Gambote con 4_3 kms., que suma
BeCtheos,”” Cantacion: hasta la planta de tratamiento "1/ % - Pt == 700 kms.

: P - en el Bosque. T e Egacion pe | Commage-e 13 ‘. de tuberia
- . i u!-:OMGEO DE 6 ki ) L p
El agua es Capltada ! o " \ y lfega a 95.000
del Canal del Dique, usuarios

CANILIA DE
FLAKTA SO0A

en Cartagena.

Chinaga de La Virgen

que viene del rio -

. Planta de Tratamiento:
Magdalena. -~ - N\ Diariamente llegan 220,000m3 de
§ S - : o o agua cruda, la cual debe ser
AN \ @g[ﬂ]ﬁ]ﬁj @j@ manufacturada para hacerla apta al
YA : e consumo humango. Este proceso se
llama Potabilizacién, el cual comprende

los proceses de: Floculacion,
Sedimentacion, Filtracion, Cloracion
y Control de Calidad.

-~ \
- ‘

43.5kmtdetongiluc_. /'/‘ E : ‘ o @:@Eﬁ@g@[ﬁ]@

-/

- Conmoza .

Almacenamiento:
El agua potable se almacena en tanques
ubicados en la planta de tratamiento y
en diferentes sitios de la ciudad.

PUDESENIES)
2[O SRS
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