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INTRODUCCION

La Universidad de Cartagena, su Facultad de Ciencias Sociales y Educacion
con el Programa de Trabajo Social, comprometidos con la formacion
académica integral de sus estudiantes en ultimo afio, les ofrece la oportunidad
de implementar en la praxis social la fﬁndamentaci()n teGrico-conceptual
adquirida durante los primeros cuatro afos de profesionalizacion.

El Servicio Social Profesional con proyeccién comunitaria ejecutado en Aguas
de Cartagena S.A. E.S.P. durante el ano 2004 sintetizé la teoria y la practica en
la intervencidn ejecutada a traves del proyecto Promocion de la Autogestion en
fos grupos de usuarios de Piletas Comunitarias con los usuarios residentes en
La Candelaria y Boston en Cartagena y Altos de la Paz en el Corregimiento de
Pasacaballos.

En el encuentro de saberes académicos y populares; se acrecentd el
aprendizaje profesional, se fortalecid el proceso grupal entre compafieras de
practica y se propicié entre las comunidades intervenidas un proceso que
enriquecid las organizaciones comunitarias y a las Trabajadoras Sociales en
formacion.

La Universidad de Cartagena como primera institucion académica de
educacion superior publica de la Costa Caribe Colombiana y Aguas de
Cartagena como primera Empresa de servicios publicos con participacion
privada en el sector de agua, alcantarilado y saneamiento en Colombia;

brindaron apoyo integral durante la intervencion profesional y ejecuciéon del

23
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proyecto representado en la disposicion de todos los recursos humanos,
técnicos y financieros permitiendo asi la articulacion adecuada de los aspectos
tedrico-metodolégicos del Trabajo Social.

Este Informe de Gestién contiene el desarrollo de la intervencion profesional;
enmarcando el contexto institucional, el proyecto ejecutado y los logros
obtenidos. El proyecto contempld la ejecucién de jornadas de capacitacion que
condujeron a la organizacion de grupos autogestores permiﬁendo la
apropiacion de herramientas tedricas y metodoldgicas para la promocion de
sus potencialidades y el empoderamiento de sus propios procesos.

Esta intervencién se concentré en garantizar el mantenimiento de los grupos de
usuarios para la sostenibilidad de las Piletas Comunitarias; generando asi un
triple beneficio: Primero para la Comunidad como usuaria, segundo para la
Empresa como prestadora del servicio y tercero, para las estudiantes en
practica mediante el enriquecimiento y aprendizaje profesional a través de la

correcta articulacién de los elementos teérico-metodologicos vy la praxis social.

24
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1. JUSTIFICACION

La intervencion con proyeccion comunitaria en Aguas de Cartagena S.A. ES.P.
ha sido trascendental para las dos instituciones comprometidas con este
proceso y para las estudiantes en practica de la Universidad de Cartagena.

La experiencia se recopila en este informe asumiendo asi la responsabilidad de
poner en conocimiento de la Comunidad Académica y de la Empresa, el
desarrollo de todo el proceso de intervencion y la utilidad que ofrece este
campo de practicas como un espacio para el crecimiento personal, grupal y
academico-profesional de las estudiantes.

Se presenta entonces el proyecto formulado y ejecutado, los logros que se
obtuvieron y el espacio profesional ganado por las estudiantes en el
Departamento de Atencidn a las Comunidades de la Empresa. De esta manera,
se pretende cumplir uno de los requisitos para obtener el titulo de Trabajadoras
Sociales.

Este informe es de gran utilidad para que otros profesionales retomen esta

experiencia y enriquezcan su ejercicio protesional.

25
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Dar a conocer la Gestion realizada durante el Servicio Social Profesional de
Trabajo Social en la Promocion de la Autogestién con los grupos de usuarios
de las Piletas Comunitarias del Departamento de Atencion a las Comunidades

de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.

2.2. Objetivos Especificos

- Presentar el contexto institucional en el que se enmarcd la intervencion
profesional de las estudiantes de Ultimo afio de Trabajo Social de la

Facultad de Ciencias Sociales y Educacién de la Universidad de Cartagena.

- Informar acerca del proyecto ejecutado en el periodo de practicas con los
usuarios del Departamento de Atencion a las Comunidades de Aguas de

Cartagena S.A. ES.P.

- Indicar los logros personales, profesionales e institucionales obtenidos

durante del proceso ejecutado en el Departamento de Atencion a las

Comunidades de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. en ef afio 2004.

26



2o

3. MARCO INSTITUCIONAL
3.1. UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
3.1.1. Misidn

La Universidad de Cartagena es un centro generador.y transmisor de
conocimientos culturales, cientificos, tecnolégicos y humanisticos. Forma
profesionales de alta calidad, dentro de claros valores de justicia, ética y
tolerancia, capacitados para promover el desarrollo integral de la regién y el
pais, y competir ekitosamente en el &mbito internacional.

Como Institucion de Educacién Superior de la Costa Norte de Colombia,
historicamente comprometida con su desarrolio, presta un servicio cultural y
cumple una funcion social fundamentada en los siguientes principios: formacion
integral, espiritu reflexivo y de auto-realizacion.

Como institucidon universitaria promueve y garantiza ia calidad en la produccién
y transmision del conocimiento, en concordancia con el desarrolio de las
ciencias, las tecnologias, las artes y la filosofia dentro de un marco de respeto
y tolerancia en la pluralidad de razas, credos, edades, condiciones econémicas,

politicas y sociales.



3.1.2. Vision

La Universidad de Cartagena, como institucién publica de la region Caribe y
actor social de desarrollo, liderara procesos de investigacion cientifica en su
area geogréfica, constituyéndose en la primera Institucion de Educacion
Superior de la Costa de Norte colombiana; con el mayor numero de proyectos
de investigacion generadores de nuevos conocimientos, con el fin de elevar la
competitividad de nuestra region en todos los érdenes.

Orientard los procesos de docencia basados en una alta cualificacion de su
recurso humano, facilitando la capacitacion en su saber especifico y en los
procesos de ensefianza-aprendizaje.

Por la presencia permanente en la interpretacion y aporte a las soluciones de la
problematica regional y del pais, se vera en el mediano plazo como la mejor

opcion para la comunidad académica, empresarial, y sociedad civil en general.
3.1.3. Objetivos

Para lograr su mision, la Universidad de Cartagena cumple con los siguientes

objetivos:

- Impartir educacion superior como medio eficaz para la realizacion plena del
hombre colombiano, con miras a configurar una sociedad mas justa,

equilibrada y autonoma, enmarcada dignamente dentro de la comunidad
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Elaborar y proponer politicas, planes, programas y proyectos orientados a
resolver problemas regionales de la comunidad en su area de influencia y
participar en ello.

Establecer una politica permanente de orientacién docente y capacitacion
profesional, la cual debe fomentar el desarrollo personal, la practica de la
ensenanza y la investigacion, en busca de un mejoramiento de la calidad
institucional.

Propiciar el intercambio cientifico, tecnolégico y cultural, con el propdsito de
mantener una actualizacion permanente que garantice la adecuada
orientacién del desarrollo de la region Caribe y del pais.

Armonizar su accidén académica, administrativa, investigativa y de extension
con ofras instituciones educativas y entidades de caréacter publico y privado
a nivel nacional e internacional.

Garantizar el cumplimiento de los programas de formacién, en sus diversos
niveles y modalidades, de acuerdo con lo establecido en las normas
académicas.

Impulsar en sus programas académicos el desarrollo del hombre, con base
en solidos componentes de formacién humanistica, instruccién civica y en
los principios y valores de la participacion ciudadana.

Fomentar, de conformidad con las necesidades y demandas de la regién y
del pais, nuevas areas del saber que permitan el desarrollo cualitativo y
cuantitativo de las comunidades en su zona de influencia.

T
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- Propender por la conservacion del Patrimonio histdrico y cultural de
Cartagena. De la region Caribe y del pais, mediante acciones y programas
educativos tendientes a ese fin.

- Promover un ambiente sano, mediante acciones y programas de educacion
y cultura ecoldgica.

- Ofrecer un adecuado servicio de informacién y documentacion.
3.1.4. Facultad de Ciencias Sociales y Educacion
3.1.4.1. Mision

La Facultad de Ciencias Sociales y Educacion es una unidad académica,
comprometida en la formacién de profesionales integ.rales en las areas de
Ciencias Sociales y Educacion capaces de desarrollar significativos aportes
cientificos, humanisticos y técnicos que generen procesos de transformacion
social y educativa con miras a disminuir 1os niveles de marginalidad en la
poblacion atendida para mejorar los indicadores sociales del contexto local,
regional y nacional y a posicionar la formacién pedagbgica como estrategia

para la optimizacién de los indices de calidad en educacion.
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3.1.4.2. Vision

La Facultad de Ciencias Sociales y educacion liderard, a nivel de la Costa
Atlantica, la formacién integral de profesionales capaces de intervenir efectiva y
eficientemente las problematicas sociales y educativas de su medio,
fortaleciendo la investigacion y la extension en las areas de desarrollo humano,
social y educativo, promoviendo el progreso y la transformacién de la sociedad

y la educacion.

3.1.4 3. Principios generales

- Trabajar en Ia formacién de profesionales siguiendo los lineamientos de la
Ley 30 de Educacion Superior de 1992.

- Centrar la atencién en la formacion integral de profesionales en las areas de
Ciencias Sociales y Educacion.

- Asumir el compromiso con la sociedad local, regional, y nacional, a través
de procesos de investigacién y el desarrollo de proyectos de extensién.

- Respetar, defender y promover los valores culturales de la region caribe y
de la nacion, con el fin de preservar nuestra identidad.

- Integrar con la realidad socio-politica de 1a region y del pais.

- Buscar acuerdos y coherencia con las politicas Nacionales,

Departamentales y Distritales en materia de desarrollo social y humano para

formar profesionales capaces de promover el desarrollo.
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3.1.4.4. Valores

- Valorar y respetar la calidad humana de todos y cada uno de nuestros
semejantes.

- Privilegiar el derecho a la ensefianza y la investigacion de nuestros
companeros y estudiantes.

- Actuar con justicia, solidaridad y respeto en nuestro desempefo profesional.

- Promover la paz y la ética para la convivencia en cada uno de los espacios
sociales en que interactuamos.

- Asumir criterios académi_cos como interdisciplinariedad, formacién integral,
espiritu critico y reflexivo, autorealizacién y eficiencia académico -

administrativa en el desempeno en todas y cada una de nuestras funciones.
3.1.4.5. Intencionalidad del Programa de Trabajo Social

Esta profesion ofrece una formacion que permite al estudiante obtener una
vision completa e integrada de las situaciones y problemas que afectan a
personas, grupos, organizaciones y comunidades de nuestra sociedad y
construir alternativas de solucién gue se reflejen en el mejoramiento de la
calidad de vida de ias personas.

Se considera el Trabajo Social como una profesion con perspectiva holistica y

humanistica. Por ello Trabajo Social asume la responsabilidad de construccion
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de conocimientos, la comprension del ser humano y dar respuestas concretas

al bienestar y desarrollo social.

3.1.4.6. Objetivo del Programa de Trabajo Social

Formar un profesional cualificado e idonec que dotado de condiciones
personales y con capacidad de apropiarse de elementos cientificos pueda
impulsar el potencial humano para el desarrollo social a nivel del mismo
individuo, de las familias, de las organizaciones y comunidades en el contexto

local, municipal y regional.

3.2. AGUAS DE CARTAGENA S.A. ES.P.

Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. es una Empresa de economia mixta de
servicios publicos, establecida de acuerdo a las leyes colombianas mediante
Escritura Pablica No. 5427 del 30 de diciembre de 1994, después de que el
Concejo Distrital de Cartagena facultd al Alcalde mediante el Acuerdo N° 05 de
marzo de 1994 para liquidar las Empresas Publicas Distritales, antiguas
prestadoras de los servicios de acueducto y alcantarillado en la ciudad.

Tras concurso publico se autorizé la vincutacion a la sociedad, de un accionista
calificado para operarla, determinando como empresa seleccionada a la
Sociedad General de Aguas de Barcelona S.A. (AGBAR) de Esparia, quien

posee una experiencia superior a 125 anos en el manejo de cerca de 800

33



acueductos en mas de 70 poblaciones de Europa y Ameérica Latina. El término
de duracion de la sociedad es de 26 anos y su domicilio principal se encuentra
en Cartagena, Colombia.

Con la adopcion de este nuevo modelo de participacidn publico privada en la
prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado a través de Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P., se han incrementado considerablemente las coberturas
de los servicios de acueducto y alcantarillado en la Ciudad, en 10 afos de
gestion.

Esta labor, apoyada por el Distrito y su socio operador Aguas de Barcelona, ha
logrado que muchos de los habitantes de {a Ciudad que no contaban con estos
sistemas, actualmente disfruten de estos servicios.

Es asi como la Empresa ha instalado en este periodo 443 mil metros de redes
nuevas, para un total de 1.232 kildmetros de tuberias de agua potable
existentes en toda la ciudad, pasando la cobertura de acueducto del 73% al
99% a diciembre de 2004, cubriendo con el servicio a 934.000 habitantes, lo
que implica que 425.000 personas que no recibian agua potable, ya la tienen.
Entre tanto, e! sistema de alcantarillado que tenia en 1995 una cobertura del
61%, alcanza actualmente el 78%, lo que cubre una poblacién de 735.000
habitantes, beneficiandose asi 310.000 cartageneros conectados
adicionalmente al alcantarillado a través de una nueva red de 340 kildmetros,
especialmente en barrios marginados, para lograr asi un sistema de 880

kilbmetros de tuberias en toda la ciudad.
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3.2.1. Composicion Accionaria

La Empresa esta organizada bajo la modalidad de sociedad andnima, con
fundamento en la ley 142 de 1994. En su composicién accionaria participa el
Distrito de Cartagena, que tiene el 50%, el socio operador, la Sociedad General
de Aguas de Barcelona S.A., con el 45.91% vy el sector privado local con el
4.09% restante.

El capital autorizado, que es igual al capital suscrito y pagado, es de
$15.900.000.000 (quince mil novecientos millones de pesos), representados en
600.000 (seiscientas mil) acciones nominativas de un valor nominal de $26.500
(Veintiséis mil quinientos pesos). El valor intrinseco de la accion es de $53.121

al 31 de diciembre de 2000.
3.2.2. Ubicacién

La Empresa estd localizada en diferentes puntos de la ciudad. La oficina
principal se encuentra ubicada en Chambacu en el Edificio Chambacu; a ésta
pertenecen las oficinas de Gerencia General, Comercial, Financiera,
Relaciones Humanas e Institucionales y Proyectos cofinanciados.

Las oficinas de Atencion al usuario se encuentran en el Centro Comercial La
Plazuela y en la oficina de El Prado antiguo Mercadito. También, estan
ubicadas alli la Gerencia Administrativa y el Departamento de Atencion a las

Comunidades.
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En la Planta de Tratamiento El Bosque ubicada en el Barrio Paraguay

funcionan la Gerencia Técnica y la Gerencia de Medio Ambiente y Calidad.
3.2.3. 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 proposito de mejorar la calidad de vida de

los ciudadanos y satisfacer las expectativas de sus socios y empleados.
3.2.4. Visioén

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 gestion integral en calidad ambiental, seguridad
industrial y salud ocupacional.

- Con un talento humano altamente competente y 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 regutan y controlan.
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3.2.5. Politica Social

Las politicas sociales de la Empresa creen con fe y sinceridad en la dignidad
del hombre como persona, en la que se le reconoce como ser racional, con un
rico caudal de valores, experiencias y emociones para respetarle y valorarle.
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 sus colaboradores es primordial. Los
hombres y mujeres de la Empresa deben percibir un sentido de estabilidad en
sus puestos, con una remuneracion justa y adecuada, con oportunidades de
promocion 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 conservacion y
preservacion del Medio ambiente por lo que considera prioritario garantizar la
armonia entre sus actividades y el entorno en el que se realizan.

Considera que la innovacion constante en tecnologia es una condicién basica
que garantiza el cumplimiento de su razon social y propicia la permanencia de
la Empresa en el corto, mediano y largo plazo.

Valora la atencion de todas aquellas personas que por razén de su oficio
interactuan con ella para el cumplimiento de su labor y por lo tanto se esfuerza
en articular todas las acciones necesarias, a partir de planes definidos, para

contribuir al desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.
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La Empresa, se enfoca en producir las utilidades que permitan su continuidad a
largo plazo y cumplir con la aspiracion de retribuir con justicia y equidad a sus
colaboradores, y de reconocer una tasa de retorno de la inversion a sus
accionistas, de tal modo que l0s incentivos generados sean congruentes con

sus expectativas.

3.2.6. Valores Corporativos

Los Valores Institucionales se fundamentan en los Valores Universales y se
han definido para el cumplimiento de la Misidn de la Empresa. Se encuentran
consignados en el Decélogo de Valores de Aguas de Cartagena S.A. ES.P.:

- Integridad personal

- Mejoramiento continuo

- Proactividad

- Lliderazgo

- Compromiso y responsabilidad

- Trabajo en equipo

- Excelencia en el servicio

- Conciencia civica

- Eficacia y productividad

- Respeto por el medio ambiente

38
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3.2.7. Principios Organizacionales

- Comportamiento ético: El comportamiento de sus colaboradores se sustentara
en los valores éticos que caracterizan la vida de la Organizacién: Honestidad,

Respeto, Integridad y Justicia.

- La Rentabilidad: Entendida como el prop6sito para alcanzar altos niveles de
productividad que permitan asegurar la permanencia de la Organizacion en el
mercado y garanticen la retribucion 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 accion
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, implican un compromiso con la preservacion de los recursos
naturales y del medio ambiente. Por lo que sera una preocupacion permanente

en su desempeno, la generacién de un gran impacto social y un valor agregado

que distinga a la Organizacion en la comunidad. s
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3.2.8. Programas

Aguas de Cartagena S.A E.S.P., ademas de prestar los servicios de agua y
alcantarillado ejecuta varios programas con los clientes internos y externos de
la Empresa: Desarrollo del personal, Bienestar y recreacion, Familia del
" trabajador, Medio ambiente y Calidad del servicio. Estos programas van
dirigidos al logro de una mayor eficiencia y eficacia de la Organizacion.

En el Programa Desarrollo del Personal, se capacita a los trabajadores de las
diferentes areas de la Empresa en: Mejoramiento continuo, Formacion vy
entrenamiento, Formacion de formadores, Talleres de la efectividad vy
Validacion del bachillerato.

En el Programa Bienestar y recreacion se lievan a cabo actividades que
fomenten el desarrollo integral de los colaboradores de la Empresa, buscando
mejorar el bienestar personal y social de cada uno de ellos. Entre otras:
Olimpiadas deportivas ACUACAR, Fiesta de fin de afo para los ninos de
ACUACAR, Cena de Navidad y La hora sana; la cual se abrié como un espacio
para el afrontamiento del estrés y ha generado gran receptividad con ejercicios
ergonomicos, de relajacion y respiracién ademas de actividades ludicas como
dinamicas, juegos, etc.

En el Programa Familia del trabajador se ejecutan diferentes actividades para
brindarle al nucleo familiar de nuestros colaboradores, la oportunidad de

perfeccionarse y desarrollarse integralmente: Capacitacién para las Esposas de
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los Trabajadores por medio del Centro de Educacién de Comfenalco. Auxilios y
Programas educativos para los hijos de los trabajadores de la Empresa vy
Tiempo libre; en donde funcionan las escuelas de formacion deportiva en las
disciplinas de futbol y béisbol.

En el Programa Medio ambiente se realizan las siguientes actividades:
Funciona el Grupo Ecologico de ACUACAR G.E.A. y el Club Guardianes de la
Gotica; y se realizan Talleres y visitas sobre Ecosistema del Manglar.

Por uitimo, en el Programa Calidad del Servicio se realizan Acercamientos con
la Comunidad, Capacitaciones en Participacion Comunitaria, Cultura del Agua y
Disefio y propuesta de convenios macros con Universidades. También, se

apoya la Formacion del banco de proyectos de areas verdes de la ciudad.
3.2.9. Descripcion del Servicio

Los productos y servicios que presta la Empresa son:

Abastecimiento de agua y servicios asociados {captacion, transporte,
tratamiento, control de calidad, almacenamiento y distribucion de agua
potable).

- Saneamiento y servicios asociados (recoleccion, transporte y disposicion a
través del sistema de aicantarillado).

- QGestién comercial de los servicios antes descritos.
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El sector de agua potable y saneamiento basico al cua! pertenece la Empresa,
se encuentra en completo desarrollo, por lo que las coberturas de estos
servicios a nive! nacional aun son bajas.

La Empresa no ha sido ajena a las dificuitades que vive el bal's y Cartagena, y
en particular a la desaceleracion de su economia, 10 que ha conlievado a una
reduccidon en los consumos unitarios y a un incremento de las conexiones
ilegales. Pese a todo, se continda cumpliendo el compromiso con los usuarios,
propiciandcles una mejor calidad de vida mediante el suministro continuo de
agua potable de excelente calidad e incrementando la cobertura de los
Servicios.

En el afic 2001, la Empresa obtuvo una utilidad neta de $ 5.035 millones y una
utilidad operacional de $ 12.691 millones, lo que supone un incremento del
23% con respecto al periodo anterior.

Para la gestion de ios servicios la Empresa utiliza tecnologia de punta y los
equipos mas desarrollados para la operacion de los sistemas de acueducto y
alcantarillado. A manera de ejemplo, se puede tener informacién y control
desde el centro de operaciones en Cartagena, de todo to que ocurre en las
estaciones de bombeo, localizadas a mas de 60 kildémetros de la ciudad. Un
moderno Laboratorio de Control de Calidad, garantiza que el agua que
consumen los habitantes de Cartagena es de la mejor calidad.

El 18 de marzo de 1998 la Empresa recibié el certificado 082-1 de
Aseguramiento de la Calidad con respecto a la Norma NTC-ISO 9002/94,

otorgado por el ICONTEC y IQNet, el cual fue renovado el 18 de abrit de 2001.



Ademds, la Empresa cuenta con un Laboratorio de Calidad de Aguas
acreditado en mas de 20 parametros, segun resolucion 32759 de diciembre de
2000 otorgada por la Superintendencia de Industria y Comercio.

Dentro de la linea estratégica de Aguas de Cartagena, cuya finalidad principal
es satisfacer las necesidades de los clientes, en el servicio de acueducto la
Empresa ha incrementado en el periodo 1996-2001 en 32.033 el numero de
nuevos clientes, beneficiando a mas de 176.000 nuevas personas
principalmente de los estratos 1y 2. Con las obras de suministro culminadas en
2002, se alcanzo el suministro a 8.384 nuevos usuarios correspondientes a
46.112 personas de estratos bajos. Con este crecimiento de clientes del
servicio de acueducto la cobertura efectiva alcanzada en 2002 fue del 95%,
posicionando a Aguas de Cartagena como una de las empresas lideres en
Latinoamérica en el sector de agua.

En el servicio de alcantarillado, Aguas de Cartagena ha incrementado en el
periodo 1996-2001 en 26.312 el numero de clientes, beneficiando a 145.000
personas de los estratos socioecondmicos bajos. Con las obras de ampliacién
de alcantarillado cuya financiacion esta garantizada se alcanzo a proveer el
servicio de alcantarillado entre 2002-2003 a mas de 130.000 usuarios totales lo
que representa un incremento de mas de 34.000 nuevos clientes, beneficiando

a cerca de 190.000 personas de los estratos mas pobres.
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3.2.10. Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado

La Empresa, el Distrito de Cartagena y la Nacién vienen trabajando en el Plan

Maestro de Acueducto y Alcantarillado que tiene un costo cercano a los

US$240 millones de délares. Se inicid en 1995 y finalizara en el afio 2005.

También, contempla dos préstamos con la banca internacional. El Distrito y la

Nacién financiaran un 67% del Plan Maestro y Aguas de Cartagena un 33%. La

inversion en el Plan Maestro hasta diciembre de 2001 ha sido de US$135 MM,

de los cuales un 33% corresponden a obras en acueducto y un 67% a obras en

alcantariltado.

En relacion con el servicio de acueducto, se han realizado inversiones por valor

de US$45 MM, destacandose las siguientes actuaciones:

¢ Rehabilitacion de las estaciones de bombeo de agua cruda Conejos,
Dolores y Albornoz.

» Desdoblamiento de las tuberias de conduccion de agua cruda.

* Mejoramiento del Sistema Lagunar de captacion.

+ Nueva linea eléctrica de alimentacién de las estaciones de bombeo.

¢ Amptiacion planta de tratamiento El Bosque.

« Construccion de la primera etapa del Tanque Colinas y rehabilitacion del
Tanque Narino.

o Ampliacion y reposicion de redes en toda la ciudad.

* Implementacién del sistema de telemando.

Con estas inversiones se ha conseguido:
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* Ampliacion de la capacidad de produccién de agua cruda de 165.000 a
256.000 m*/dia.

¢ Ampliacion de la capacidad de tratamiento en Planta hasta 320.000 m®/dia.

e Aumento de la capacidad de almacenamiento de agua tratada en 30.000 m®
adicionales.

+ Sistema telecontrolado y mas confiable.

¢ Aumento de la cobertura del 72% en 1995 al 93% en 2001.

+ Continuidad en el servicio del 99.8%.

En relacién con el servicio de alcantarillado, se han realizado inversiones por

valor de US$90 MM, destacandose las siguientes actuaciones:

Intercepcioén de los colectores que actualmente vierten a la Bahia de Cartagena

a través de un gran colector, el cual efectuara un solo vertido mediante el

sistema de disposicion final que se implementara. Ademés, se ha llevado a

cabo la construccién de estaciones de bombeo para este colector y de las

redes de la Zona Suroccidental, en barrios como Las Brisas, Altos de San

Isidro, Calamares, Cartagenita, Zapatero, El Progreso, San Pedro Martir, 20 de

Julio, Antonio José de Sucre, Albornoz, Ceballos, Vista Hermosa, Villa Barraza

y El Libertador y adecuard los colectores para estas descargas con las

correspondientes estaciones de bombeo. Incluye asimismo la mitigacion del

impacto del emisario que actualmente descarga a la Bahia, mientras se

produce la descarga al sistema definitivo.

Con estas inversiones se ha conseguido un aumento en la cobertura de

alcantarillado del 60% al 74% en 2001.
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Quedan pendientes por ejecucién US$ 109 MM de los cuales gran parte se
encuentran en alcantarilado y saneamiento ambiental. Comprende la
construccion de redes, colectores y Estaciones de Bombeo en diferentes
puntos de la ciudad para alcanzar coberturas cercanas al 95% y la disposicidn
final de las aguas servidas a través de un nuevo emisario submarino, con
tratamiento preliminar, para evitar asi la contaminacion de los cuerpos de agua.
Con la realizacion de este programa se alcanzara una cobertura del 95% en la
Zona Suroriental, la cual nunca habia tenido alcantarillado. El periocdo total de
ejecucion es de cinco afos.

Para llevar a cabo el Plan Maestro de Acueducto y alcantarillado, el Distrito
obtuvo financiacién a través de la Banco Interamericano de Desarrollo BID y
del Banco Internacional de Reconstruccion y Fomento BIRF y los cuales
cuentan con el Aval de la Nacion y con Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. como
organismo ejecutor.

El BID aprob6 un crédito de hasta US$24.3 MM al Distrito de Cartagena con
destino a incrementar las coberturas de alcantarillado y lograr el saneamiento
de la Bahia. Aguas de Cartagena se comprometio con el Distrito para ayudarle
con el repago, por ello a partir del afio 2001 y hasta el afio 2017 efectuara un
aporte del 4.8% de los recaudos de acueducto y alcantarillado a una fiducia
para atender el repago dei préstamo.

De otra parte, en el proyecto que financia en parte el BIRF y que tiene como
objetivo entre otros el Saneamiento de los cuerpos de agua, Aguas de

Cartagena se ha comprometido a efectuar los estudios, disefios e interventoria
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de las obras de acueducto y alcantarillado, io cual ha sido valorado en US$ 4.6
MM. Asi mismo, Aguas de Cartagena se ha comprometido a efectuar un aporte
de US$ 15.4 MM (US$%$2.2 MM anuales del 2005 al 2011) para ayudarle al

Distrito a atender el repago del crédito que obtendra hasta por US$ 85 MM.

3.2.11. Departamento de Atencion a las Comunidades

La comunidad es muy importante para la Empresa, por ello es que

conscientemente con los requerimientos ciudadanos, un Departamento

especial atiende a lideres de las Juntas Comunales y al publico en general.

Las relaciones con las comunidades se manejan a través de este
Departamento, en el cual se atienden todos los problemas que manifiestan las
comunidades en materia de acueducto y alcantarillado. Mediante un proceso
en el que se vincula directamente a la comunidad y a sus lideres, se genera un
clima de cordialidad para la atencion de sus solicitudes y se induce a la cultura

de agua, que permita que los habitantes de la ciudad mejoren su calidad de

vida.

Este Departamento mantiene relacion directa con los grupos de base
existentes en los barrios de la ciudad para desarrollar los proyectos de
acueducto y alcantarillado que beneficien el desarrollo de estas comunidades,
esta relacién se mantiene a través de reuniones para exponer inquietudes,

apoyo logistico y econdmico para los eventos organizados por las
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comunidades, planes de pago acorde a sus necesidades y asesorias para los

proyectos de extension de redes de acueducto y alcantarillado.

Asi mismo, se desarrollan ejes estratégicos de intervencion a las comunidades,

los cuales son: Investigacion, organizacion y/o desarrollo comunitario y

comunicacion- relacion.

En el eje de investigacion se realiza un diagnostico de la comunidad donde se

identifican lideres, la aceptaciéon que éstos tienen en la comunidad y la

identificacion de las organizaciones comunitarias.

En el eje de organizacion se realizan reuniones y visitas, promocién para la

aceptabilidad, informacién 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 dindmicas del barrio, sensibilidad social,

relacion gana-gana y fortalecimiento de lazos de amistad.

El Departamento de Atencién a las Comunidades desarrolla et Programa de

Cultura del Agua, ejecutado por las Trabajadoras Sociales del Departamento a

traves de actividades especificas como conversatorios, video conferencias,

talleres y jornadas ecoldgicas; dirigidas a poblaciones institucionales

especificas: Colegios, Organizaciones civicas, hoteles, entre otros. Las

tematicas desarrolladas son:

- Importancia del agua en nuestro planeta

- Los caminos del agua: Captacién, conduccion, tratamiento,
almacenamiento, control de calidad y distribucion

- Derechos y deberes usuario-empresa y empresa-usuario
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- Consejos para el buen uso del agua
- Manejo de aguas residuales
Ademas del Programa Cultura del Agua, este Departamento también ejecuta
Programas especiales como:
- Plan maestro de alcantarillado
Mano de obra no calificada
- Dale vida a tu barrio
- Manejo inteligente de conflictos
- Mitigacion de impacto por ejecucion de obras de acueducto y alcantarillado
- Planes de legalizacion de servicio (a través de legalizacion individual y
comunitaria).

- Coordinacion de suministro de agua por carrotanques

3.2.11.1. Estructura Organizativa del Departamento de Atencion a las

Comunidades

Para la atencion a las comunidades se cuenta con un equipo interdisciplinario
conformado por el Jefe del Departamento, la Asistente del Departamento
(Trabajadora Social), un Supervisor de Proyectos, tres auxiliares encargados
de la parte operativa y administrativa, tres Trabajadoras Sociales y seis

estudiantes de Trabajo Social.
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3.2.11.2. Rol de Trabajo Social en el Departamento de Atencion a las

Comunidades

Durante el periodo de practicas en el Departamento de Atencién a las

Comunidades de la Empresa, las estudiantes asumieron los siguientes roles:

- Asesor: Orienta acerca del uso efectivo de los servicios existentes.
Acompafa permanentemente durante la resolucién de los conflictos
intragrupales. Promueve en 10s usuarios la realizacién de actividades y
prestacion de servicios que administrados por ellos mismos repercutan en el
incremento de su calidad de vida. Capacita a los usuarios en los aspectos
que lo requieran.

- Planificador: Mediante la elaboracién de los proyectos se pretende brindar
elementos a los usuarios gue contribuyan a su desarrollo social.

- Ejecutor de Programas: Efectia los programas del Departamento mas
importantes, Legalizacion Comunitaria y Cultura del Agua entre otros.

- Evaluador: Realiza seguimiento permanente a los procesos grupales de los
usuarios de las Piletas Comunitarias, verificando el buen funcionamiento de
la organizacion comunitaria como aspecto mas relevante.

- Educador Social Informal: Pretende desatar los conocimientos, destrezas y
habilidades en los usuarios. Brinda estas herramientas a través de la

ejecucion de jornadas de capacitacion sobre diversos temas, entre otros:
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Resolucion de conflictos y participacion y organizacion comunitaria. Cataliza
procesos de cambio a través de la intervencion del Trabajo Social con
grupos.

Dinamizador: Promueve el asociacionismo y la creacién de grupos vy
organizaciones que permitan una participacién democratica en la busqueda
de beneficios comunes para los usuarios de las Piletas Comunitarias.
Mediador: Es el intermediario entre los usuarios y la Empresa, asegurando
el bienestar y los intereses de la partes. Verifica que los usuarios obtengan
los servicios de la Empresa de acuerdo a sus necesidades. Capacita a los
usuarios sobre los métodos para procesar adecuadamente los conflictos:
Negociacién, Mediacion y Conciliacion. Desarrolia por medio de ejemplos
situaciones conflictivas intragrupales propiciando la participacion de los

usuarios.
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4. PROMOCION DE LA AUTOGESTION EN LOS GRUPOS DE USUARIOS
DE LAS PILETAS COMUNITARIAS DE AGUAS DE CARTAGENA S.A.
E.S.P.

4.1, Introduccion

Una de las experiencias mas camunes en la ejecuciéon del plan de ajuste del
sector de agua potable, ha sido que una vez optimizado, o legalizado el
sistema de acueducto en las comunidades, decae rapidamente |la prestacion de
estos servicios, debido a que las comunidades usuarias no tienen un
conocimiento real de cudl es su participacion en relacion con el servicio que
estén recibiendo y como interactian con sus vecinos y la Empresa que les
presta el servicio.

Esta reflexion ha hecho necesario ver los servicios de acueducto vy
alcantariliado con una dptica mas amplia, analizando el elemento agua como
un recurso multidimensional, con propiedades especificas que habilitan el
desarrollo y la promocién humana.

Considerando lo anterior, la solucion del complejo problema del suministro de
agua potable a las comunidades, debe ir acompafiado de un proceso de
asimilacion de nuevos elementos sociales. Estos elementos socialesA se podran
arraigar en las comunidades en la medida en que exista un proceso de
capacitacion de la Empresa hacia la comunidad y de la comunidad como objeto

y sujeto de la intervencion.
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El proyecto de Promocion de la Autogestion; motivé la participacion de los
usuarios para superar situaciones como la conexion ilegal y/o carencia del
servicio de agua potable a través de las Piletas Comunitarias y propicio el
empoderamiento de sus propios procesos sociales a partir de la capacitacién
acerca de la organizacion y participacion comunitaria y la resolucion adecuada
de los conilictos.

Los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias capacitados, empoderados de
sus procesos sociales y fortalecidos en su organizacion comunitaria pertenecen
a las Comunidades de La Candelaria y Boston en Cartagena y Altos de la Paz
en el Corregimiento de Pasacaballos.

La intervencion se compuso de cinco etapas: Reconocimiento, Informacion y
sensibilizacién, Organizacion, Capacitacién y Seguimiento. Ejecutadas entre el
mes de Marzo y el mes de Diciembre del ano 2004.

El recurso humano estuvo a cargo de cinco estudiantes de uitimo afio de
Trabajo Social de la Universidad de Cartagena, apoyadas por el Departamento
de Atencion a las Comunidades de la Empresa con su Jefe, Asistente,
Supervisor de proyectos, y Auxiliares.

El financiamiento y sostenimiento logistico fue proporcionado en su totalidad

por Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.
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4.2. Diagndstico

La poblacién o el recurso humano conforman el capital o factor de produccion
mas valioso con el que cuenta cualquier regién o pais, es el potencial con que
cada nacion planifica el progresc y desarrollo de la sociedad.

La poblacion de la ciudad de Cartagena, de acuerdo a los datos suministrados
por el Departamento Nacional de Estadisticas DANE' evidencia un alto
crecimiento por encima del promedio del Departamento de Bolivar e incluso por
encima al de la Nacion.

La ciudad de Cartagena fue una de las cuatro ciudades de! pais que super6 el
millon de habitantes durante el afio 2003.

La problematica social en Cartagena de Indias, esta enmarcada en una
situacion alarmante de pobreza. Estas franjas de poblacién habitan las zonas
subnormales de Cartagena las cuales se han engrosado paulatina vy
repetidamente por las migraciones campo-ciudad.

Alrededor del 57.2% de la poblacion total de Cartagena y sus Corregimientos
se estratifica en el rango 1 y 2 (alrededor de 595.635 personas)?, teniendo en
cuenta la cifra proyectada por el DANE en 1.040.074 habitantes para el afio
2004.

La intervencion de Trabajo Social se localizo en los sectores estratificados en el

rango 1 bajo bajo, en dos de las tres Localidades de la ciudad: De la Virgen y

Sistema de Identificacion y Clasificacion de Beneficiartos para los Programas Sociales SISBEN PR

Q PP

- f"}\% 1 -

. www.dane.gov.co q\:\‘%;h W S
%

54



s/

Turistica (La Candelaria y Boston} e Industrial y de la Bahia (Altos de la Paz en
el Corregimiento de Pasacaballos).

La Localidad de ta Virgen y Turistica estd conformada por cuatro Unidades
Comuneras Urbanas de Gobierno y seis Rurales; y la Localidad Industrial y de
la Bahtia por cinco Urbanas y cuatro Rurales.

La Localidad de la Virgen y Turistica esta constituida por lo que antiguamente
se conocia como la Zona Sur Oriental, la cual bordea en su totalidad a la
Ciénaga de la Virgen, con una extension de 2.200 hectareas comprendidas
desde el Barrio La Maria hasta el Barrio El Pozdn. Este marco geografico
comprende 77.barrios aproximadamente.

Es una vasta zona gue presenta algunas elevaciones en las faldas del Cerro de
La Popa, el resto de la topografia esta a nivel del mar; con malos sistemas de
drenaje, cenagosos y anegadizos.

Las viviendas de estos sectores son construidas en diferentes materiales entre
ellos la madera y los blogues de concreto -predomina la construccién en obra
negra- con techo de zinc, eternit, plastico, cartdon entre otros materiales
impermeabilizantes. Conforman la casa, una 0 maximo dos habitaciones. Los |
patios son depositos de aguas residuales debido a la inexistencia de un
sistema de canalizacién. La gran mayoria de las personas habitantes de estos
sectores marginales no poseen documentos legitimos que certifiquen
legalmente la propiedad del inmueble.

Sin embargo, no todas las viviendas poseen las mismas caracteristicas, incluso

podrian estar estratificadas en un rango mas alto debido a sus buenas
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condiciones fisicas, adecuacién, dotacién y acceso oportuno a los servicios
publicos domiciliarios.

Es una zona eminentemente residencial; econdémicamente se destacan las
siguientes actividades productivas: Medianas empresas como gasolineras y
moteles; fami y microempresas, y pequerios locales comerciales.®

La ocupacién econdémica de sus habitantes entonces, se concentra en las fami
y microempresas y el comercio informal; conocido popularmente como
"economia del rebusque" fendmeno que determina la inestabilidad de los
ingresos familiares.

La Localidad Industrial y de La Bahia es aledana al Complejo Industrial de
Mamonal y a la Bahia de Cartagena. La intervencion se ejecutd en el sector de
Altos de la Paz en el Corregimiento de Pasacaballos.

Pasacaballos, es un Corregimiento perteneciente al Distrito de Cartagena de
Indias con una poblacién estimada en 13.882 habitantes aproximadamente.*
Las actividades econémicas del Corregimiento se dividen en el ejercicio de la
economia informal, el comercio, la pesca artesanatl y la agricultura. A pesar de
la cercania al Complejo Industrial de Mamonal, los habitantes de Pasacaballos
no tienen mayor participacion en los empleos de las empresas del sector.

Por lo tanto, la poblacion se compone por personas de bajos recursos
econdmicos, que habitan en condiciones de pobreza con deficiencias en la
satisfaccion de las necesidades basicas que afectan notablemente a la

poblacion infantil y a los adultos mayores. Existen también, problemas de salud

* Unidad de Proyeccion, Produccion y Generacidn de Empleo de la Secrelaria Distrital de Participacion Ciudadana
2001
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en cuanto a la falta de asistencia y prevencion de enfermedades, despilfarro de
agua potable y mal manejo de las aguas residuales.

Es por esto, que Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. viene ejecutando
legalizaciones a través de Piletas Comunitarias desde 1999; correspondiendo
con su misién de prestar los servicios de acueducto y alcantarillado en el
Distriio de Cartagena de Indias y sus corregimientos, con el equipo humano y
técnico de la mas alta calidad con el propdsito de mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos.

Las Piletas Comunitarias surgen como respuesta a la poca factibilidad en la
extension de redes de acueducto en zonas topograficamente dificiles o
alejadas.

Ademés este sistema de legalizacion a través de un medidor ¢ contador de
agua que factura el consumo de varias familias es subsidiado por la Empresa y
por los estratos mas altos, cancelando el usuario el minimo costo en cargo fijo
y consumo de acueducto.

Muchos sectores han sido legalizados y poseen actualmente Piletas
Comunitarias; sin embargo la sostenibilidad del servicio es baja.

Los usuarios tienen dificultades para participar en su propia organizacion
comunitaria y para la resolucion adecuada de ios conflictos.

Estas problematicas fueron detectadas a traves de la observacion, el
seguimiento y la intervencion en los procesos de los 19 grupos de usuarios de
las Comunidades de La Candelaria y Boston; en donde 250 familias se

benefician del servicio; ademas de los 5 grupos de usuarios con sus 70 familias

* Secretaria de Planeacién Distrital afio 2003
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beneficiarias de la Comunidad de Altos de la Paz en el Corregimiento de

Pasacaballos.
4.3. Ubicacion del proyecto

La Candelaria y Boston en Cartagena con 19 grupos de usuarios; y Altos de la
Paz en el Corregimiento de Pasacaballos con 5 grupos de usuarios con el

servicio de agua potable a travées de Piletas Comunitarias.
4 4. Planteamiento general del Problema

Baja capacidad de autogestion de los grupos de usuarios de las Piletas

Comunitarias.

4.5. Descripcién del problema

Los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias de La Candelaria, Boston y
Altos de la Paz poseen dificultades para participar en su propio proceso como
organizacion comunitaria, existe poca cohesion entre los usuarios para la
resolucion de uno o mas problemas, necesidades o el centro de interés que
concierne a la vida de todos: El Agua. La actuacidn directa de cada uno en
cooperacion con otros en la realizacion de determinadas actividades concierne

a pocos de los usuarios, casi siempre el representante de la Pileta Comunitaria
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es el mas involucrado en el proceso. Es importante fortalecer las capacidades
de gestion en los grupos; y esto es determinante bara su desarrollo, para la
reduccion de la pobreza, para el aprovechamiento del potencial infinito de cada
uno de los usuarios de! grupo y para el incremento en su calidad de vida.

Se evidencia la necesidad de fortalecer las capacidades administrativas de los
representantes y cada uno de los usuarios de la Pileta, es indispensable
intervenir en el empoderamiento de los procesos de toma de decisiones.

Las capacidades individuales y grupales estan desaprovechadas para poder
identificar los intereses o necesidades basicas que les son propios y que a
través de su organizacion logren defenderlos expresandolos con efectividad en
el proceso de la Pileta Comunitaria, basandose en una conduccién auténoma y
en una coordinacion con 10s intereses y acciones de las Trabajadoras Sociales
en practica como representantes de la Empresa. Es necesario estimular la
voluntad de los usuarios para transformar las actitudes negativas y poca
disposicién de los miembros de la comunidad hacia si mismos y hacia los

demas.
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4.6. Objetivos

4.6.1. Objetivo General

Promover la capacidad de autogestion en los grupos de usuarios de las Piletas

Comunitarias del Departamento de Atencion a las Comunidades de Aguas de

Cartagena S.A. E.S.P.

4.6.2. Objetivos Especificos

- Capacitar a los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias en

Participacion y Organizacién Comunitaria.

- Brindar herramientas a los grupos de usuarios de ias Piletas Comunitarias

para la resolucion de conflictos.

4.7. Justificacion

El trabajo con los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias permite el
disefio y la formulacion de proyectos sociales atendiendo a ias multiples
problematicas que los afectan.

Estas Comunidades, estratificadas en el rango 1 bajo baio, no poseen todas

sus necesidades basicas satisfechas y es indispensable realizar la intervencion
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profesional con el objetivo final de mejorar la calidad de vida de estas
personas.

La situacion problema a intervenir en las comunidades beneficiarias de las
Piletas Comunitarias, fue identificada como la baja capacidad de autogestion
de los grupos de usuarios para la obtencion de beneficios comunes. Los grupos
de usuarios no poseen las herramientas necesarias para la resolucion
adecuada de los conflictos y esto dificulta el establecimiento de organizaciones
comunitarias fortalecidas y la participacién espontdnea de los usuarios en los
grupos.

Por todas estas razones, se presenta el proyecto “Promocion de la Autogestion
en los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias de Aguas de Cartagena
S.A. E.5.P.”. Pretendiendo adentrar a los grupos de usuarios intervenidos en
un proceso desde del Dirigismo a la Cogestion teniendo como objetivo final la
Autogestion.

La autogestién es la participacién de todos los miembros de una colectividad
gue se unen para resolver problemas, necesidades o un centro de interés que
concierne a la vida de todos. Autogestidn quiere decir actuacion directa de
cada uno en cooperacidon con otros en la realizacién de determinadas
actividades que conciernen a los implicados. Ademas, es la capacidad de
gjercer el poder ciudadano de los miembros de una comunidad para salir
adelante y mejorar sus condiciones de vida frente a las necesidades de! ser,
tener y hacer. En este sentido la autogesiion tiene una significacion

comunitaria. Una comunidad que logra autogestionarse es una comunidad
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autonoma, capaz de mejorar su calidad de vida, y que tiene conocimiento de

sus deberes y derechos.

Ademas la Autogestion Comunitaria:

- Disminuye la poiarizacion de los estratos sociales

- Elimina la explotacion

- Potencializa el capital humano generando empoderamiento de los grupos
para ofrecer soluciones a las problematicas que se les presentan.

- Crea recursos humanos para producir determinados resuitados, por lo tanto
la comunidad debe aprender a administrar sus propias organizaciones,
convirtiendo los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias en grupos
capacitados en autogestion.

En este proyecto se intervino con las poblaciones usuarias de las Piletas

Comunitarias, adquiriendo los siguientes dos beneficios claros: El crecimiento

en la experiencia profesional y personal de las estudiantes de Trabajo Social y

el sostenimiento de los grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias ahora

capacitados tanto en el manejo de la Pileta misma como en los temas de
participacion y organizacion comunitaria y resolucion de conflictos. De esta
forma, corresponderan adecuadamente a los intereses comerciales de la

Empresa garantizando la sostenibilidad y permanencia de estos grupos.
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4.8. MARCO TEORICO

Ef TRABAJO SOCIAL promueve el cambio social, la resolucion de problemas
en las relaciones humanas y el fortalecimiento y la liberacion def pueblo para
incrementar el bienestar. Mediante la utilizacion de teorias sobre
comportamiento humano y los sistermnas sociales, interviene en los puntos en
los que las personas interactuan con su entorno. Los principios de 10s
Derechos Humanos y la Justicia Social son fundamentales para el Trabajo
Social’

En sus distintas expresiones se dirige a las multiples y complejas relaciones
entre las personas y sus ambientes. Su mision es la de facilitar que todas las
personas desarrollen plenamente sus potencialidades, enriguezcan sus vidas y
la prevencién de las disfunciones. Esta enfocado a la solucion de problemas y
al cambio. Por ello, las y los Trabajadores Sociales son agentes de cambio en
la sociedad y en las vidas de las personas, familias y comunidades para las
que trabajan. Es un sistema de valores, teoria y practica interrelacionados entre
si.

Es una profesién que ha crecido con ideales humanitarios y democraticos, y
sus valores se basan en el respeto a la igualdad, el valor y la dignidad de todas

las personas.

3 Esta definicién internacional de la profesidn de Trabajo Soctal sustituye a la definicion de la Federacion Internacional
de Trabajadores Sociales FITS adoptada en 1982, Se entiende que el Trabajo Social en el siglo 21 es dindmico y
evoluciona. Por ello ninguna definicion debiera considerarse de forma exhaustiva. Aprobado por la Asamblea de la
FITS, Montreal, Canada, en julio de 2000.
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Desde sus comienzos, hace mas de un siglo, se ha centrado en hacer frente a
las necesidades humanas y desarrollar el potencial humano. Los derechos
humanos y la justicia social constituyen la motivacion y ia justificacion de la
accion del Trabajo Social. En solidaridad con quienes estan en desventaja, la
profesion lucha por mitigar la pobreza y liberar a los vulnerables, excluidos y
oprimidos, promoviendo el fortalecimiento de estos y su inclusion social. Sus
valores estan expresados en los cédigos de ética profesional nacionales e
internacional.

Basa su metodologia en un cuerpo sistematico de conocimientos sustentados
en la experiencia y derivados tanto de la investigacion y evaluacion de la
practica incluidos los contextos locales e indigenos. Reconoce la complejidad
de las interacciones entre los seres humanos y su entorno asi como la
posibilidad de que, por un lado, las personas se vean afectadas por las
multiples presiones que recaen sobre ellas y por otro lado, la posibilidad de las
mismas de cambiar dichas presiones incluidos los factores biopsicosociales.
Recurre a teorias acerca del desarrollo y comportamiento humano asi como de
los sistemas sociales, para analizar las situaciones complejas y facilitar los
cambios personales, organizativos, sociales y culturales.

Se enfrenta a las fronteras, desigualdades e injusticias que existen en la
sociedad. Responde a las crisis y emergencias asi como a los problemas
personales y sociales del dia a dia. Utiliza distintos conocimientos, técnicas y
actividades consecuentes con su centro de atencion holistico en las personas,
por un lado y en sus entornos por otro.
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Las intervenciones abarcan desde los procesos psicosociales focalizados de
manera individual, hasta el compromiso con la politica, la planificacién y el
desarrollo social.
Estos incluyen e! asesoramiento, el trabajo social de casos, el trabajo social
con grupos, la pedagogia social y el tratamiento y terapia familiar, asi como
esfuerzos para ayudar a las personas a obtener servicios y recursos
comunitarios.®
El Trabajo Social con grupos es una forma de accion social realizada en
situacion de grupo que puede perseguir propositos muy diversos (educativos,
terapéuticos, correctivos, preventivos, de promocion, etc.) cuya finalidad es el
crecimiento de los individuos en el grupo y a través del grupo y el desarrollo del
grupo hacia tareas especificas y como medio para actuar sobre ambitos
sociales mas amplios. El Trabajador Social de grupo debe tener dos tipos de
cualidades, capacidades o destrezas:
- Procedimentales, que entrafa un buen manejo de procedimientos de
técnicas grupales, mejor todavia si — ademas — tiene conocimientos teoricos
y practicos de la dinamica de grupos.
- Imteraccionales, que hace referencia a su implicacion personal, a sus
cualidades humanas y a la forma de relacionarse y de actuar con los otros.
Lo que debe conocer bien un Trabajador Social de grupo son las técnicas
grupales, es decir, aquellos instrumentos gue aplicados al trabajo en grupo,
sirven para desarrollar su eficacia y hacer realidad sus potencialidades. Su

objetivo es lograr productividad y gratificaciéon en el grupo.
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Su rol principal es el de hacer de animador, catalizador o facilitador del grupo,
ya sea que procure el desarrollo personal de los integrantes, pretenda realizar
una tarea o busque alcanzar alguno de los propésitos especificos del
Trabajador Social de grupo: Educador, Rehabilitador, Terapeuta, etc. En otras
palabras, hay un rol permanente y basico que subyace a todos los otros roles
especificos: Ser catalizador/animador de la vida del grupo, creando y
favoreciendo un clima vivificante dentro del mismo, para que cada miembro — y
el como uno mas — aporte voluntariamente su esfuerzo cooperativo y comun al
logro de los objetivos del grupo.

El Trabajo Social comunitario exige una forma diversa y compleja de
intervencién profesional. Este metodo se caracteriza por ser una técnica social
de promaocién de los seres humanos y movilizacidn de recursos. Las principales
acciones que se realizan son de motivacion, sensibilizacion y gestion que
requiere especialmente la participacion de la comunidad en general.

La Comunidad es un conjunto de personas integradas en familias o grupos,
que conforman una unidad social permanente, asentadas en un determinado
territorio, con sentido de pertenencia, con distintos tipos de relaciéon y que se
identifican por participar de algunas caracteristicas comunes.

Por lo tanto, las comunidades como unidades sociales, pueden ser urbanas,
rurales e indigenas con ciertas caracteristicas especiales que les dan un grado
de organizacion dentro de un 4rea limitada.

El concepto de comunidad implica la convivencia proxima y duradera de

determinado numero de personas en constante interaccion con objetivos
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comunes y acciones solidarias que conllevan a una participacion individual y
colectiva.

Dada la importancia del concepto de comunidad, es necesario profundizar las
ideas anteriores y particularmente sus componentes fundamentales.

Toda comunidad tiene tres componentes basicos: Un grupo humano, un
espacio delimitado, necesidades sociales, recursos y objetivos comunes.
Constituyen el grupo humano de una comunidad, personas que participan de
algunos rasgos comunes, tienen un pasado historico, tradicion y patrones
culturales de los cuales se desprenden relaciones y normas de conducta, con
intereses comunes, con un sentido de solidaridad y formas de control social.
Tal grupo que conforma una comunidad ocupa un territorio delimitado. La
ubicacién geogréfica de la comunidad es importante, ya que ejerce influencia
en la conducta y actitudes de sus miembros.

El grupo humano que constituye una comunidad satisface sus necesidades
basicas, utilizando experiencias que se materializan en una serie de
habilidades para el trabajo, estas habilidades constituyen parte esencial de los
recursos de la comunidad.

E! grupo humano que conforma una comunidad posee condiciones econdémicas
y sociales que la caracterizan y conforman su sistema de vida, estas
caracteristicas socioecondmicas son un componente importante, puesto que
definen su experiencia, constituyen parte de su vida individual, motivan

determinadas actitudes y proporcionan los medios de subsistencia.
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La conservacion y la reproduccion de la vida humana en la comunidad; la
seguridad individual y del grupo y el control de las diversas tendencias se
hacen en forma organizada. El hombre se organiza en grupos como la familia,
el barrio, el gobierno, la iglesia, el partidb politico, la escuela, el deporte, etc.
Para satisfacer sus necesidades.

En toda comunidad se observan dos tendencias aparentemente contradictorias,
que son: La tendencia de conservacion del grupo y la tendencia de cambio.

Por la primera, que se conoce como etnocentrismo, la comunidad tiende a
mantener sus tradiciones, sus creencias, sus costumbres, sus técnicas y su
propia identidad cultural para conservar el equilibrio de la comunidad, la
segunda procura adaptarse a nuevas situaciones, ideas y técnicas que
conllevan a un cambio exigido por necesidades o por circunstancias
coyunturales.

En el ambito comunitario, existe una interaccion constante entre ias personas y
los grupos, en la que es posible tipificar algunos procesos que se repiten
reiteradamente, estos son los llamados procesos sociales; entendidos como el
conjunto de cambios en las relaciones sociales que tienen una direccion
definida y que producen unos resultados especificos. Algunos procesos
sociales identificados en las interacciones humanas en el ambito comunitario
son:

La motivacion, como el conjunto de elementos o factores (necesidades
fisiologicas o psiquicas, valores sociales interiorizados) que llevan

dinamicamente al individuo a realizar una actividad o un determinado objetivo.
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Es el conjunto de elementos y factores que estan activamente presentes en un
momento dado, en la conciencia del ser humano y que configuran la fuerza
psiquica y los mecanismos de estimulos que conducen a la accion. Se trata de
los factores internos (necesidad, instinto, aspiraciones) 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 accion deliberada y voluntaria encaminada a satisfacer alguna necesidad
individual o social.

La cohesion, como el conjunto de relaciones en las que los individuos se
encuentran vinculados de tal manera que aseguran su ligamiento entre las
diferentes partes de un grupo, una organizacion o bien de la estructura sociai
misma. En la cohesion se deben estimular las relaciones socio-afectivas para
facilitar la comunicacion.

La comunicacion, como la base para todas las interacciones de los seres
humanos y para la funcionalidad de los grupos. La existencia propia de un
grupo depende de la comunicacion, en intercambiar informacion y transmitir su
significado. La comunicacion interpersonal es el comportamiento verbal 0 no
verbal que es percibido por otra persona y se transmite con la intencion de
afectar a otro en: Pensamiento, sentimiento o accion. Es decir, cualquier signo
que logre influenciar el comportamiento del receptor es una forma de
comunicacion.

La mediacién, como el método o técnica usado por las partes en conflicto con

el fin de lograr un acuerdo 0 compromiso que genere ganancias para ambas
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partes. Es una funcidn en la cual un tercero ayuda a las partes en conflicto a
negociar sus diferencias.

La participacion, como la capacidad de las personas para decidir sobre los
factores que influyen en su vida diaria, en su bienestar y su desarrollo.
Participar como lo indica la etimologia del termino, es tener parte en una cosa.
Comunmente, se entiende como participacion activa pues no se trata solo de
estar en algo, sino de decidir sobre algo.

Participar e intervenir en un proceso comunitario se compone de varias etapas.
En la primera, el Trabajador Social es el coordinador general de todas las
acciones que se realizan, y las presenta a la comunidad para su debate y
apropiacion, esta es la etapa del dirigismo. En la segunda, la comunidad
elabora, realiza y controla sus actividades, con una presencia activa del
Trabajador Social, esta es la etapa de la cogestion. En la tercera, el grupo es
autobnomo y cuenta con las condiciones necesarias para gestionar. Esta es la
etapa de la autogestion.

La participacion es fundamental en y para la autogestién. Debe garantizar la
toma de decisiones de todas las personas integrantes de la comunidad para el
desarrollo de sus propias actividades.

L.a autogestion, como la participacion de todos los miembros de una
colectividad que se unen para resolver uno o mas problemas, necesidades o un
centro de interés que concierne a la vida de todos. Autogestion quiere decir
actuacion directa de cada uno en cooperacion con otros en la realizacion de

determinadas actividades que conciernen a los implicados. Una praxis
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autogestionaria puede establecerse en todas las manifestaciones humanas: En
la produccion y distribucién a escala macro y microsocial; en todo tipo de
programas o sectores de intervencion (salud, educacion, comunidades, grupos,
etc.). |

La autogestion comunitaria, es una geétién de la comunidad, que ocurre como
consecuencia de transformar la espiral descendente de la pobreza en espirales
ascendentes de desarrollo, la fuente de la autogestion comunitaria es el cambio
de una vision fatalista de la pobreza, solo como una suma de carencias, a una
vision esperanzadora, como generadora del impulso necesario para el
desarrollo.

La autogestion comunitaria es entonces, el canal a través del cual el potencial
infinito inherente del ser humano se encauza hacia el logro de una vida digna a
través de mejorar la calidad de vida de cada uno de los moradores, de acuerdo
a sus propios objetivos, metas y con el apoyo solidario de sus semejantes.

El prefijo “auto” significa “uno mismo” o, “por si mismo” y gestion se define
como administrar o también como hacer diligencias para conseguir algo, como
puede ser un producto, bien 0 servicio. Pefo autogestionario no significa
autosuficiente. La idea de autogestion persigue el poder para decidir por si
mismo sobre las decisiones que lo afectan.

Segun lo anterior, autogestion es un proceso mediante el cual se desarrolla la
capacidad individual o de un grupo para identificar los intereses o necesidades
basicas que le son propios y que a través de una organizacion permita

defenderlos expresandolos con efectividad en la practica cotidiana, basandose
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en una conduccion auténoma y en una coordinacién con los intereses vy
acciones de otros grupos, este concepto por supuesto que lleva implicitos los
conceptos de planificacion, democracia participativa y desarrollo sustentable.
La autogestion comunitaria es una herramienta eficaz probada que exalta la
utilizacion de los mejores valores del individuo y de los grupos, situandolos en
mejor posicion para enfrentar y resolver sus problemas comunes. Existen
diferentes formas para que los individuos y los grupos asuman la resolucion de
los conflictos. Hay unas violentas y otras pacificas; entre otras: La negociacion
directa, la negociacién mediada, que equivale también a negociacion asistida,
facilitacion, o mediacion y en éste concepto se encuentra la figura de la
conciliacion.

Otra de las formas conocidas como pacificas para la resolucion de conflictos
son el arbitramento y la amigable composicion. Estas figuras enunciadas como
pacificas de resolucion de conflictos, equivalen también a formas alternas o
medios alternos que las personas pueden utilizar para el manejo de los
conflictos, porgue el medio tradicional, o comun de resolverlos es mediante un
proceso judicial, l6gicamente entendida esta circunstancia en una sociedad
donde no estan alterados los valores y se respeta la diversidad, ya que en una
sociedad donde no hay tolerancia se recurre a la violencia como forma mas
comun para el tratamiento del conflicto. Conflicto proviene del latin Conflictus.
Significa chogue, [0 mas recio de un combate, lucha, apuro. Un adecuado
manejo del conflicto promueve la comunicacién y cambios positivos en las

partes. Uno de los métodos para resolver los conflictos es la mediacién. Es una
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herramienta, 6 una técnica utilizada voluntariamente por las partes enfrentadas
en un conflicto, con el fin de manejar este para lograr un acuerdo 0 CompPromiso
que reporte ganancias para ambos. Se diferencia de la negociacidn directa en
que en la mediacion aparece un tercero, neutral, imparcial, quien cumple la
funcion basica de restablecer la comunicaciéon cuando ésta se ha roto, o
posibilitar el surgimiento de ésta cuando no ha sido posible que se dé. Con el
manejo adecuado de la comunicacion entre las partes en conflicto con la ayuda
del mediador, I6gicamente mejora también la refacién entre las mismas. La
comunicacion en la mediacidén es fundamental, del manejo que el mediador
haga de ella, se desprende la posibilidad de que las partes se acerquen y se
rompa el distanciamiento. Esa comunicacién comprende no solamente el
manejo de la palabra sino también de la escucha activa, de ta actitud. El saber
escuchar significa que todos los 6rganos de los sentidos estén dirigidos a aquel
que emite el mensaje, y que se manejen preguntas claras, abiertas y sencillas
para que el emisor se dé cuenta de que esta siendo comprendido, debe
también utilizarse el parafraseo. Una sesion de mediacién permite el
conocimiento de cuatro etapas:

- Apertura. Se informa a las partes en conflicto sobre la ventaja e importancia
de la comunicacion, como primer camino para el manejo de la situacion. Se
establecen unos objetivos a cumplir en toda la sesién, es decir se sefialan
unas reglas para permitir su manejo en un ambiente apropiado donde las
partes expresen sus diferencias y se precisa la necesidad de retroalimentar

sobre el cumplimiento de las mismas durante toda la sesion. Es una
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invitacion al respeto de las partes entre si y de éstas con el mediador. Se
informa a las partes el papel del mediador, la posible duracién de la sesién y
la confidencialidad de la misma. Logicamente el mediador en esta etapa
debe posibilitar un ambiente de acercamiento, en un espacio adecuado,
ademas presentar a las partes y a si mismo, si no se conocen.

tdentificacion del Conflicto. Al igual que en la anterior sigue prevaleciendo la
comunicacion. Mediante preguntas el mediador indaga, acerca de cuales
son todas aquellas personas que pueden llamarse partes, por el papel que
juegan en el conflicto, averigua, acerca de cuales son los hechos o
situaciones que cada una de las partes considera originé el problema. Se
aclaran las percepciones que cada uno tiene acerca del otro y se ayuda a
descubrir a cada uno sus reales intereses, haciéndolos entender la
diferencia de éstos con las posiciones, que siempre son las que estacan
cualquier posibilidad de acuerdo, o no permiten uno de beneficio mutuo.
Cuando los intereses de las partes estan claros para cada una de ellas al
igual que para el mediador los de éstas, se les permite el descubrimiento de
la satisfaccion de los mismos a través de alternativas o sea se les ayuda a
descubrir formas de satisfaccién de intereses por si mismos, es decir sin
contar con el otro. Cuando las partes tienen claridad acerca de lo anterior
descubren si para ellas es ventajoso el contar con el otro, en la satisfaccién
de intereses mutuos, y asi se pasa a la etapa siguiente, o se termina la

sesidn haciendo uso de una alternativa.
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- Negociacion asistida. Es la etapa definitiva para lograr el acuerdo. En ella
surge un abanico de opciones que satisfacen 1os intereses, y las mismas
partes escogen la que consideran mas adecuada para ambos, luego de
analizar las ventajas y desventajas de cada una. En muchas oportunidades,
las partes no logran la claridad para generar opciones y es cuando el
mediador utiliza la tecnica de lluvia de ideas, para que las partes las puedan
generar. El mediador tiene gue ser habilitado en el manejo de dicha técnica
porgue de lo contrario significa que éste les decida el conflicto y las partes
luego sientan la presion de no participar de la decision, considerando que
les fue impuesta.

- Acuerdo o compromiso. Es la etapa final de la sesion. Si las partes ya
escogieron una opcion, porque es la que satisface los intereses de ambas,
se procede a clarificar las obligaciones que surgen para cada uno, como las
van a cumplir y, cuando y donde. Ese acuerdo puede celebrarse en forma
verbal ¢ escrita. Con lo anterior se pretende recuperar el valor perdido de la
palabra, porque si me comprometo, es porque el manejo de la
comunicacion fue tan claro que emiti el consentimiento a sabiendas de lo
que estaba haciendo. EI mediador debe ayudar a examinar que el
compromiso sea operacional, es decir gue pueda ser cumplido.

A través de la mediacion como método de resolucion de conflictos, se

fortalecen todas las acciones de auto organizacién social y comunitaria donde

la comunidad misma ya sea de ia naturaleza que sea, tome en sus propias
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manos la tarea de resolver sus necesidades, encaminandose hacia la
Autogestion.

La autogestion comunitaria comienza, se desarrolla y culmina transformando la
actitud, disposicién de los miembros de la comunidad hacia sf mismos y hacia
los demas. La autogestién comunitaria no debe ser un episodio que brille
fugazmente en la vida de una comunidad para luego desaparecer, la idea es
lograr cambios que sean permanentes, por ello es indispensable el proceso de
sustentabilidad. El proceso debe ir ganando una estabilidad cada vez mayor, a
fin de asegurar su continuidad.

Entonces, la autogestion significa ejercer el poder ciudadano de los miembros
de una comunidad para salir adelante y mejorar su condicion de vida frente a
las necesidades del ser, tener y hacer. Cuando una comunidad logra
autogestionarse, es una comunidad auténoma, capaz de mejorar su calidad de
vida.

La Autogestion comunitaria no se puede promover sin tener en cuenta dos
aspectos del desarrollo, que son el Desarrollo Humano y el Desarrollo Social o
Comunitario.

El Desarrollo Humano consta de cuatro componentes basicos: Equidad,
productividad, sostenibilidad y potenciacion. La equidad es la oportunidad
abierta a cada cual, en la medida que lo requiera para llegar a ser la persona
que se desea ser. La productividad se refiere a la amplitud en el sistema
econémico para que las personas puedan adelantar iniciativas que aumenten

Sus ingresos y con ello mejorar su calidad de vida entendiéndola como las
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condiciones y circunstancias en las que se desenvuelve la existencia de una
persena o de un grupo social en un ambiente determinado.

L.os componentes de la calidad de vida y las variables que la determinan en
forma fundamental permiten medir el bienestar de un grupo social. Estos son:
El nivel de vida, con relacion a lo econémico; condiciones de vida, con relacion
a lo social; medio de vida, con relacion a lo ecoldgico y relaciones de vida con
relacion a lo mental.

Considerando el mejoramiento de la calidad de vida, se hace real la
perspectiva de remuneracion para todos y todas. La sostenibilidad asegura el
derecho al desarrollo que tienen las generaciones venideras y no
exclusivamente las actuales. Y, la potenciacién de las personas significa
empoderarse, adquiriendo conciencia de la toma de decisiones referentes a su
propia historia, al participar activamente en la gestion comunitaria.

Para desarrollo humano se consideran tépicos como la autoestima, o dignidad
de la existencia personal para valorarse cada uno y al grupo de pertenencia;
liderazgo, para generar iniciativa en los asuntos cotidianos; accién
comunicativa, como la capacidad de encontrar términos comunes para
entender la vida social; intuiciéon o capacidad de cada cual para naturalmente
dar respuesta a los interrogantes de la cotidianidad.

Mientras que el desarrollo social o comunitario es la potenciacion del capital
humano para la resolucién de sus propios problemas y la consecucion de
objetivos comunes. Para el desarrollo social o comunitario se consideran

topicos como: Identidad cultural, o capacidad de reconocimiento como usuarios
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y constructores de la cultura en el paisaje geografico comun; sentido de
pertenencia, como vinculacion consciente a la vida social; accion proactiva, o
capacidad de actuar sobre los problemas antes de que ellos aparezcan o se

agudicen.

4.9. Fundamentacidn Epistemologica

Muchas de nuestras necesidades primordiales del ser humano (entre elias: la
amistad, el afecto, el amor) se satisfacen sélo mediante la interaccion. De
manera analoga las otras personas nos sirven de modelos y maestros ya que a
través de ellas adquirimos gran parte de nuestros conocimientos sobre el
mundo y sobre nosotros mismos. Por Ultimo, Unicamente con ayuda de los
semejantes se alcanzan muchas de las metas humanas; sin su colaboracion,
nuestra extrema debilidad o0 desvalidez, nos impediria obtener los objetivos
deseados. En sintesis dependemos de los demas en infinidad de cosas. El
interactuar le permite a la persona crecer como ser humano en todos los
aspectos de su desarrollo y cada individuo a partir de sus potencialidades
aporta a la colectividad.

El sujeto interpreta y atribuye significados aparte segun la atribucion de
significados y la interpretacion gue haga del estimulo va a emitir una respuesta
u otra. En este sentido hay un estimulo al que se atribuye un significado que
hace que se dé un comportamiento determinado. La cultura — la cotidianidad -

va a ser un recurso para atribuir significados, ;,c6mo entendemos quien es una

78

77



profesora universitaria 0 como entendemos quien es un padre de familia? A
través de c6digos, de codigos culturales.

Los interaccionistas hablan de cémo es construido un sentido que es comun a
todo: E! sentido de ser padre, el sentido de ser esposa, el sentido de ser
profesora, es la construccion del sentido comun... por ello la vida social no es
algo que viene prefabricado, es el significado del comportamiento y la
comprensiéon que se hace de las situaciones 1o gque va a ser una vida social de
una manera o de otra.

Desde esta perspectiva el interaccionismo simbdlico maneja siete principios
basicos de la teoria enumerados por Blumer (19622, Manis y Meltzer, 1978;
Rose, 1962):

1. A diferencia de los animales inferiores, los seres humanos estan dotados de
capacidad de pensamiento.

2. La capacidad de pensamiento esta modelada por la interaccion social.

3. En la interaccion social las personas aprenden los significados y los
simbolos que les permiten ejercer su capacidad de pensamiento
distintivamente humana.

4. Los significados y los simbolos permiten a las personas actuar e interactuar
de una manera distintivamente humana.

5. Las personas son capaces de modificar o alterar los significados y los
simbolos que usan en la accion y la interaccion sobre la base de su

interpretacion de la situacion.
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6. Las personas son capaces de introducir estas modificaciones y alteraciones
debido, en parte, a su capacidad para interactuar consigo mismas, lo que les
permite examinar los posibles cursos de accion, y valorar sus ventajas y
desventajas relativas para luego elegir uno.

7. La pautas entretejidas de accion e interaccidn constituyen los grupos y las
sociedades.

Strauss afirma gue una teoria bien lograda permite acceder a la accién, pues
va a decir que hacer, donde hacerlo y como hacerlo. Ofrece informacion de
contextos, de procesos, de temporalidades, de acciones. Esto es, da un piso
tedrico para actuar, para hacerlo de manera eficaz y moral.

La fuente de datos; esta en como la gente construye significados, como los
articula, y como resuelve problemas de interaccion. Va a ser la propia
interaccion humana. La premisa central viene del pragmatismo: el individuo es
un agente activo, en un proceso continuo, da forma a su entorno y encuentra
significados o explicaciones a las cosas, resuelve problemas.

Entonces miramos en nuestras acciones durante el proyecto la necesidad de
preguntarse cual es el proceso basico de cada interaccion, que es lo que
subyace esencialmente. Reconocer la capacidad de las personas para elegir y
reflexionar, pues poseen una inteligencia analitica que les permite hacer
consciente la toma de decisiones. Esto esta aplicado en que el usuario es

reconocido como sujeto activo de su propio desarrollo, pero siendo objeto de
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nuestra intervencion profesional promoviendo la autogestion como la "accién
social"’.

Trabajando algunos aspectos conceptuales como la socializacién, partiendo de
la base tedrica de que para los interaccionistas simboélicos “la socializacién es
un proceso mas dinamico que permite a las personas desarrollar la capacidad
de pensar de una manera distintivamente humana. Ademas, la socializacién no
constituye un proceso unidireccional en el que el actor recibe informacion, se
trata de un proceso dindmico en el que el actor da forma y adapta la
informacion a sus propias necesidades." (Manis y Meltzer,1989) El
interaccionismo simbdlico plantea como objeto de intervencién en el caso de
Trabajo Social esencialmente los procesos de interaccion a través de los
cuales se produce la realidad social dotada de significado, viendo el apoyo de
‘el otro" (en este caso “el del vecino”) y la cohesidn social como mecanismo
para el desarrollo comunitario, basicamente cubrir la necesidad del agua
potabie.

La gestion realizada con los grupos de usuarios de las Comunidades de La
Candelaria y Boston en Cartagena y Altos de la Paz en el Corregimiento de
Pasacaballos, permitio el acercamiento hermenéutico a través de la lectura de
la realidad rescatando principaimente el proceso de interaccion. Mediante la

observacion de este proceso y sobre la base de fa realidad social es

7 Mira a la propia interaccién como un proceso en el que se desarrolta la capacidad de pensamiento, Cuando yo me
relaciono con los otros, piense muchas cosas: qué me esta diciendo, quién es, qué quiere decir, cémo le digo, como le
explico. Ahi, en la interaccién, se esta en capacidad de pensar en el otro; en la refacién social, en el contexto de accion
social. En la accion social no hace falta estar con los ofros, solo tenerlos presente para hacer algo (conducir, escuchar
musica, conversar...) Actuacion del ser teniendo en mente a otros.
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reconocido el usuario de la Pileta Comunitaria no sélo como objeto de
intervencion sino como objete y sujeto de su propio desarrollo.

El grupo influye sobre la conducta de los individuos a través del otro y con su
apoyo podemos mejorar actitudes y adquirir beneficios, es asi como en este
proyecto es potencializado el grupo través de capacidades individuales y
grupales. Partiendo de la base de que depende del buen funcionamiento del
grupo la obtencion del servicio de agua potable, siendo ésta una necesidad
esencial. La importancia del vecino adquiere una connotacién diferente a la que
el imaginario comun sugiere (“yo no vivo de nadie"). Superar etapas ¢ formas
de trabajo tales como el paternalismo es fundamental para ampliar la vision de
los usuarios enfatizando en la importancia del individuo y la interaccién en el
desarrollo de la comunidad. Entonces, saber sortear diferencias y desarrollar el
conocimiento innato de los demdas nos encamina hacia el logro del primer
objetivo para el usuario: Sostener favorablemente el servicio. En el proyecto
Promocidn de la Autogestion en los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias
de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P se fomenta el desarrolio del "self"®
Conseguir (como afirma Mead que logran las personas cuando desarrollan el
self) que los usuarios deben necesariamente haber internalizado las actitudes
comunes de la comunidad e interiorizar las ensenanzas gue se adquieren en éI
proceso comunitario, que se desarrolla a través del proceso educativo

propuesto.’

8 El self es en lo fundamental, la capacidad de considerarse a uno misma como objeto. El self presupone un proceso
social: la comunicacion entre los humanos George Herbert Mead 1959: 184 — 185.

® Apartes de la disertacién de Carmen de la Cuesta, sobre 'Teoria fundada”, en el marco del Diplomade de
Investigacién Cualitativa, del CINDE: 1999. Seleccionados, articulados escrituralmente y contexiualizados
metodolégicamente, por Lucelena Jiménez G. Grabacion y transcripsién de CTS: Gentro de Investigacion, FUNLAM.
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4.10. Marco Legal {Ley 142 de 1994)"

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

Este regimen 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
pértes.

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

Los Servicios Publicos Domiciliarios son: Acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, telefonia y gas combustible.

El acueducto es el servicio de distribuciéon de agua apta para el consumo

humano, incluida su conexién y medicion. Son actividades complementarias

" Esta Ley fue regulada por el Decreto 2104, En lo correspondiente a este proyecto en los articulos 138, 139 y 140 se
enuncia scbre los estudios de impacto ambiental y los requerimientos en éste dmbito para cualguier intervencion en
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son: La captacion, procesamiento y tratamiento, conduccion y transporte de
agua.

El alcantarillado es el servicio de recoleccion de residuos, principaimente
liquidos por medio de tuberias y conductos. Son actividades complementarias
son: El transporte, tratamiento y disposicion de los residuos.

En el servicio de aseo se recolectan los residuos, principalmente sélidos. Sus
actividades complementarias son: El transporte, tratamiento, aprovechamiento
y disposicion final de los residuos.

LLa energia eléctrica es el servicio transportado desde las redes regionales de
transmision hasta el domicilio del usuario, incluida su conexion y medicion. Sus
actividades complementarias son: La generacion, transportacion, interconexién
y transmisién de la energia.

La telefonia es el servicio basico de telecomunicaciones que transmite la voz a
traves de la red telefénica conmutada. Sus actividades complementarias son:
La telefonia mévil rural y el servicio de larga distancia nacional e internacional.
Finalmente, el gas combustible - natural o propano — es distribuido en cilindros
por camiones o por tuberia desde un sitio de acopio hasta la instalacion de un
consumidor incluyendo su conexidbn y medicion. Sus actividades
complementarias son: La produccion y transporte.

Los servicios publicos domiciliarios funcionan de la siguiente manera:

- Cada municipio organiza y garantiza la prestacion de los servicios publicos

domiciliarios en su regidn.

este campo tales como: Estudios de Impacto Ambiental como requisito previo a la autorizacion sanitaria, el contenido
del estudio del impacto ambiental y el tramite de estos estudios.
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- Las autoridades regulan y controlan la correcta prestacion de los servicios.

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

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

- A cambio de fa prestacion del servicio y de acuerdo con el consumo, los

usuarios pagan las tarifas establecidas en el Contrato de servicios publicos.
4.10.1. 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
recibir e} mismo en el lugar donde habita o 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 la empresa de

servicios publicos y el usuario.
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La obligaciéon principal es la prestacion continua de un servicio de buena
calidad. Su incumplimiento se denomina falla en la prestacién del servicio.

Esta falla da derecho al suscriptor o usuario a terminar el contrato o a exigir
descuentos en el valor de' la factura e indemnizacién de perjuicios.

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

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

especiales para la prestacién del servicio.
4.10.2. Derechos de los usuarios de los Servicios Pubtlicos Domiciliarios

- 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 cumplan las normas.
La obligacién principal de las empresas que prestan servicios publicos
domiciliarios es la prestacion continua de un servicio de buena calidad.

- 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 desarrollo y control social de los servicios

- F(\ -
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publicos domiciliarios. Su funcién principal es participar en la gestion de las
empresas que presten los servicios publicos domiciliarios en el municipio
respectivo y cumplir una labor de fiscalizacion sobre los mismos.

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 ademds, los costos econdmicos que implica la
prestacion 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.

Derecho a una correcta estratificacion y régimen de subsidios: Los
habitantes de cada municipio tienen derecho a que se les clasifiqgue su
vivienda, para etectos de facturacion y de subsidios, de acuerdo con el nivel
socioeconOmico 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 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 traves de subsidios para el pago de suministro

de los servicios publicos. El subsidio es un descuento sobre el valor de la
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factura, de manera que el usuario paga menos de lo que cuesta realmente
el servicio.

- Derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos: Todo
suscriptor 0 usuario tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos
y recursos ante las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios
con relacion a la prestacion del servicio 0 a la ejecucion del contrato de
servicios publicos.

Las empresas que prestan servicios publicos domiciliarios tienen la obligacion

de tener una oficina de peticiones, quejas y recursos, para recibir, atender,

tramitar y responder las solicitudes que presenten los usuarios, los suscriptores

0 suscriptores potenciales en relacion con el servicio que se preste.

- Derecho a la informacion: 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 vy
operaciones que se realicen para la prestacion de los servicios publicos
(siempre y cuando no se trate de informacion calificada como secreta o
reservada).

Las empresas no pueden cobrar por proporcionar a los usuarios {a informacion

general que soliciten. Cuando se trate de informacion especial, las empresas

pueden cobrar los valores que les indiquen la Superintendencia de Servicios

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

- Derecho a elegir al prestador del servicio: Cuando en una region existan
dos 0 mas empresas que presten un mismo servicio publico domiciliario las
personas tienen derecho a elegir libremente el prestador del servicio que
prefieran.

- 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 obligacion 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 10s mismos.

4.10.3. Deberes de los usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios

- Deber de pagar oportunamente los servicios utilizados: Todo usuario
suscriptor o propietaric del inmueble que recibe servicios publicos

domiciliarios esta obligado a pagar los servicios utilizados dentro del plazo y

en la forma que indique la factura de cobro correspondiente.
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La falta de pago hasta por tres periodos de facturacion 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 ia 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 10os gastos de
reinstalacion o reconexion; tiene también el deber de permitir y facilitar al

funcionario de la empresa de servicios publicos la lectura de los contadores y

medidores del consumo.

- 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
eleccion o conformacién 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.

- 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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4.10.4. 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 Constitucién-de 1991 para que por delegacion del Presidente de la
Republica ejerciera el control, la inspeccion y la vigilancia de las entidades que
prestan los servicios publicas domiciliarios.

Los principales objetivos para los que fue creada la Superintendencia de

Servicios Publicos Domiciliarios son:

Informacion al usuario acercé de la defensa de sus derechos vy

cumplimientos de sus deberes

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

- La transparencia de la informacién de las entidades prestadoras de los

servicios publicos domiciliarios

- La continuidad y calidad en la prestacién de servicio
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Las funciones de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios:

- Vigila y controla que las entidades que prestan los servicios cumplan con la

Ley 142 de 1994 con sus normas reglamentarias y con las normas que expidan

las comisiones de regulacion.

- Que se cumplan los contratos celebrados entre la empresa y los usuarios.

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

- Que las empresas cumplan con los indicadores de gestion sefalados por las

comisiones de regulacion.

- Que las obras, equipos y procedimiento de la empresa cumpla cdn los

requisitos técnicos debidos, sefialados por los ministerios de la Ley 142 de

1994.

Informa y da conceptos:

- Publica las evaluaciones de gestion que se hagan las empresas vy
proporciona la informacion disponible a quien la solicite.

- Da conceptos y ministerios sobre las medidas que se estudian en relacion
con los servicios publicos.

Sanciona:

- Las entidades encargadas de prestar los servicios cuando no cumple las
normas a que estan sometidas.

Fija alcance de las normas:

- [Establece los sistemas de informacion y contabilidad que deben aplicar

quienes presten servicios publicos domiciliarios.
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- Define la informacion que las empresas deben proporcionar sin costo
alguno y sefiala los valores que deben pagar las personas por la
informacién especial.

Inspecciona:

- Investiga tas 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:

- Atiende los recursos de apelacién 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 impugnacion contra la eleccion de vocales de control.

Apoya a los usuarios:

Proporciona la orientacion y el apoyo técnico necesario para la promocion

de la participacion de la comunidad en las tareas de vigilancia y control.

- Apoya las tareas de los comites 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.
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Vigila la estratificacion socioeconémica:

Recibe los resultados de las estratificaciones de los municipios y distritos

del pais en sus areas urbanas de centro poblados y rural.

- Ceriifica que la estratificacién ha sido correcta, cuando se trate de otorgar
subsidios con recursos naturales y la exigencia de la nacion.

- Resuelve en segunda instancia los recursos de reposicidén que interpongan
los usuarios.

- Solicita cuando sea pertinente, revision general de la estratificacion

municipal.

4.10.5. Comités de desarrollo y control social

Son organizaciones creadas para asegurar la participacion ciudadana en la
vigilancia de la gestion y en la fiscalizacién de las empresas gue prestan
Servicios Publicos Domiciliarios, se pueden conformar por iniciativa de los

usuarios, suscriptores o suscriptores potenciales de un municipio o distrito.

4.10.6. Formas de Control

- Reciben informes de los usuarios acerca del funcionamiento de las

empresas, los evaluan y promueven las medidas correctivas.
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- Solicitan 1a modificacion 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.
4.10.7. Comisiones de Regulacion

Son entidades del gobierno encargadas por el Presidente de la Republica para
senalas las politicas generales de administracion y control de eficiencias de los
servicios publicos domiciliarios, asi como las formulas para la fijacion de las

tarifas de los mismos.

4.11. Beneficiarios

19 grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias de La Candelaria y Boston
en Cartagena y 5 grupos de usuarios de las Piletas Comunitarias de Altos de la

Paz en el Corregimiento de Pasacaballos.

4.12. Metodologia

Enmarcado dentro de un contexto comunitario, la intervencion con los grupos
de usuarios de las Piletas Comunitarias se realizé a través del Trabajo Social

con grupos, como forma de accion social que presta servicios a individuos,
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dentro'y a través de pequefios grupos. La finalidad es el crecimiento de los
individuos en los grupos y a través del grupo vy el desarrollo del grupo hacia una
tarea especifica. En este proyecto, fue trabajado el establecimiento,
mantenimiento y fortalecimiento de la organizacién comunitaria por medio de
las herramientas brindadas por las Trabajadoras Sociales en practica para la
adecuada resolucion de los conflictos. Asi, se conformaron estos grupos de
usuarios, motivados por una necesidad colectiva de la legalizacion o la
carencia de agua potable.

Estos grupos, fueron intervenidos a través de este proyecto que se desarrollo
en cinco etapas:

Reconocimiento, informacion y Sensibilizacion, Organizacion, Capacitacion, y
Seguimiento.

El Reconocimiento fue la primera etapa, en donde se realizaron las actividades
de localizacion de los habitantes de los sectores a intervenir con servicio de
agua ilegal o inexistente. Los procesos sociales comenzaron a través de la
comunicacion establecida con los lideres y los habitantes de las comunidades
mediante entrevistas informales. También, la observacion mediante
inspecciones domiciliarias.

En la etapa de Informacién y sensibilizacion, fueron realizadas reuniones con
los habitantes de los sectores detectados con agua ilegal o inexistente y se les
inform¢ acerca del proceso de legalizacion, el funcionamiento de la Pileta
Comunitaria y los beneficios de su adquisicion. De igual forma, fueron

sensibilizados acerca de la importancia de acceder al servicio de agua potable.
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En esta etapa, mediante la comunicacién e interaccion fueron abordados los
habitantes del sector para establecer una relacién que propiciara la legalizacion
comunitaria; desarrollando un proceso de motivacion para pertenecer o
conformar un grupo de usuarios.

En la etapa de Organizacion fue iniciada la identificacion de los futuros
usuarios, se programaron reuniones con los grupos localizados para terminar
de aclarar inquietudes sobre la Pileta Comunitaria. En estas reuniones, fue
promovida la eleccién democratica o vinculacién voluntaria del representante
del grupo. También, se establecieron compromisos por parte de la comunidad y
de la Empresa representada por las Estudiantes de Trabajo Social en practica.
La cohesion fue el proceso social que facilitd la conformacion de los grupos, asi
como la interaccién y participacion de los usuarios en la toma de decisiones
para el logro de objetivos comunes.

En la etapa de Capacitacion comenzé una relacion grupo de usuarios-
Empresa, en donde fueron realizadas jornadas de capacitacion a los nuevos
usuarios acerca del manejo de la Pileta Comunitaria, participacién vy
organizacion comunitaria y, resolucion de conflictos. Los procesos sociales
involucrados que permitieron el logro de los objetivos planteados fueron la
participacion, la motivacion y la cohesion; ademas de la mediacion en aquellos
grupos en los que se identificaron conflictos organizacionales.

Los talleres iniciaban con una introduccion presentando el proyecto y sus
objetivos; los usuarios participaron activamente expresando sus conocimientos

acerca de las tematicas a trabajar. Los conceptos fueron explicados en
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términos sencillos adaptandolos a su cotidianidad como grupo de usuarios de
Pileta Comunitaria. En los talleres sobre participacion y organizacion para la
autogestién comunitaria, fue definida la autogestion profundizando en ef
proceso para liegar hasta ella: Dirigismo, cogestion y nuevamente, autogestion.
Se nombraron las formas de participacién y como son promovidas en 10s
grupos. En los talleres acerca de la resolucion de conflictos, los usuarios
relataron casos reales; la forma como fueron resueltos y analizaron ¢cémo se
abordarian teniendo en cuenta la informacion transmitida. Se enfatizé en los
conceptos acerca de la negociacion como alternativa idonea al enfrentar los
conflictos.

Estos talleres fueron realizados con los grupos de usuarios residentes en las
comunidades beneficiarias: La Candelaria y Boston en Cartagena y Altos de la
Paz en el Corregimiento de Pasacaballos. Asistieron los representantes de
cada Pileta y los usuarios de los grupos. Durante el transcurso de las
actividades los asistentes manifestaron interés por los temas abordados,
participaron realizando paralelos entre los contenidos desarrollados y las
situaciones especificas de cada grupo. Expresaron algunas ideas acerca de
posibles soluciones a sus problematicas.

El Seguimiento como Ultima etapa, fue realizado antes, durante y después del
desarrollo de las jornadas de capacitacion. El objetivo de las visitas de
seguimiento es verificar los procesos al interior del grupo, su proceso
organizativo. De igual forma, se brindd asesoria y orientacion en la resolucion

de los conflictos intragrupales.
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Durante el desarrollo de estas etapas con los grupos de usuarios de Piletas

Comunitarias las Trabajadoras Sociales en practica asumieron los siguientes

roles:

Educador Social Informal. Desarrolla los conocimientos y habilidades en los
usuarios durante la ejecucién de las Capacitaciones acerca del manejo de
la Pileta Comunitaria, participacién y organizacién comunitaria; y resolucion
de conflictos.

Asesor: Orienta permanentemente a los usuarios en el uso racional del
agua potable y las aguas residuales. Acompana en la resolucion de las
problematicas organizacionales de los grupos.

Mediador: Propicia la resolucion de conflictos intragrupales, propone los
acuerdos y compromisos satisfaciendo asi las necesidades de las partes.
Dinamizador: Promueve la participacion de los individuos de los grupos de
usuarios en la toma de decisiones gue resuman intereses comunes.
Planificador: Elabora periodicamente un plan de accién sobre las
actividades con los grupos de usuarios tomando como punto de referencia

las problematicas identificadas en cada una de las etapas del proyecto.
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4.15. Aspectos
4.15.1. Recursos Humanos

El proyecto Promocion de la Autogestion en los grupos de usuarios de las
Piletas Comunitarias de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. fue ejecutado por un
equipo humano conformado por cinco Estudiantes de Trabajo Social.
Estuvieron encargadas de disenar, formular, ejecutar y evaluar el proyecto; con
el apoyo del equipo interdisciplinario del Departamento de Atencion a las
Comunidades. Los actores sociales principales, objetos y sujetos de este

proyecto, estuvo conformado por las comunidades usuarias.
4.15.2. Aspectos Técnicos

Para la ejecucion del proyecto fue utilizado material didactico como: Afiches,
videos, plegables, formatos y papeleria en general; ademas del acceso a
equipos informaticos y electronicos como computadores, fotocopiadoras, y
video — beam para la realizacién de trabajos y ejecucion de las jornadas de

capacitacion. Todo fue suministrado por Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.
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4.15.3. Aspectos Financieros

Los recursos que permitieron la ejecucion de este proyecto fueron

proporcionados por Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.
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4.17. Evaluacion

Los resultados del proceso de intervencion con los grupos de usuarios de
Piletas Comunitarias se presentan en este informe etapa por etapa. Durante la
primera, (Reconocimiento), los habitantes de los sectores detectados con
servicio de agua potable ilegal o inexistente, fueron identificados a través de ia
informacién recopilada mediante visitas domiciliarias y entrevistas informales
en las comunidades a legalizar. De igual forma, permitié la observacién de las
condiciones socioeconomicas y ambientales de estos sectores, informacion
fundamental para la caracterizacion de la comunidad e identificacion de
problematicas que dieron paso a la formulaciéon de la propuesta de intervencion
profesional desde Trabajo Social.

En la etapa de Informacién y sensibilizacién en las Comunidades intervenidas,
los resultados se manifiestan en la aceptacion de la conformaciéon de grupos
para la legalizacion u obtencion del servicio de acueducto mediante una Pileta
Comunitaria. Durante el desarrollo de esta etapa algunos habitantes
manifestaron estar en desacuerdo con la legalizacion, temiendo los conflictos
entre vecinos que se podrian presentar. Sin embargo, a través de la
intervencion de las Trabajadoras Sociales en practica y de los compromisos
establecidos sobre el acompafamiento en el proceso, se lograron aclarar las

inquietudes.
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En la etapa de Organizacién se conformaron los grupos y la eleccion
democratica del representante permitiendo la participacion activa de los
usuarios. También, se propicid6 una mayor integracion entre ellos. De esta
manera, el impacto de las actividades durante esta etapa fue positivo teniendo
en cuenta que hubo participacion en la toma de decisiones.

En la etapa de Capacitacién fueron desarrollados los talleres correspondientes
a la resoluciéon de conflictos y participacion y organizacion comunitaria. Se
contd con buena concurrencia por parte de los usuarios. Asimismo, durante el
desarrollo de estas actividades fueron generados espacios de interaccion y
participacion en los usuarios, identificando alternativas de solucién para sus
propias problematicas.

En el Seguimiento fueron resueltas las problematicas organizacionales al
interior de los grupos de usuarios, la orientacion fue permanente a través de
reuniones y visitas domiciliarias. Este acompanamiento propicio en los usuarios
una penrtinente utilizacién de las estrategias y conocimientos desarrollados en

los talleres.
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4.18. Propuestas de Palitica Social

El tema del agua potable y el saneamiento basico en Colombia, pertenece a la
historia reciente del pais. Sélo al final de la década de los treinta aparecen las
primeras estrategias orientadas a abastecer de acueductos a las comunidades
pequenas. En los afios cuarenta se crean diferentes instancias para abastecer
el sector, tales como la Seccion de Ingenieria Sanitaria del Ministerio de
Trabajo, Higiene y Prevision Social, el Servicio Cooperativo Interamericano de
Salud Publica y el Ministerio de Higiene.

Las ultimas modificaciones legales se hacen en la década pasada, en 1993 el
Decreto 2152 crea la direccién de agua potable y saneamiento basico del
Ministerio de Desarrolio Econdmico y en 1994 se expide la Ley 142 de
Servicios Publicos Domiciliarios que ratifica la coordinacién de este Ministerio
en las politicas y estrategias del sector rural. Con la expedicion de la Ley 142
de 1994; se promueve la administracion de las empresas con criterio de
eficiencia y participacién de la comunidad en la gestion, administracién vy
fiscalizacién en la prestacion de los servicios.

Actualmente sigue siendo esta Ley (142 de 1994) la que rige los servicios
publicos en Colombia y se sigue dando pasos en cuanto la ampliacion de
cobertura en acueducto y alcantarillado. En Cartagena se adelanta el Plan
Maestro de Acueducto y Alcantarillado con una inversion de 242 millones de
ddlares financiado por el Banco Interamericano de Des_arrollo, Banco Mundial,

Gobierno Nacional, Distrito de Cartagena y la Empresa Aguas de Cartagena'
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este plan busca esencialmente aumentar la cobertura de acueducto vy

alcantarillado en un 95%,; ademds de:

+ Organizar la recoleccion, tratamiento y disposicion final de las aguas
residuales domésticas.

+ Sanear los cuerpos de agua, Ciénaga de la Virgen, Bahia de Cartagena,
canales y lagunas internas.

¢+ Aumentar la confiabilidad de los sistemas de suministro de agua vy
alcantarillado.

En lo concerniente al acueducto que es el componente con el que se trabaja en

este proyecto; el Plan Maestro se dara en tres etapas:

1. Plan de choque

2. Plan de ampliacién de cobertura

3. Plan de expansion del sistema de acueducto

Este plan fue aprobado por el Gobierno Nacional a través del Consejo de

Politica Econémica y Social CONPES, asignando recursos de cofinanciacion y

otorgando la garantia de la Nacién y defendiéndolo como componente

fundamental del Programa Social del Plan Nacional de Desarrollo “Cambio para

construir la paz” (Andrés Pastrana 1998- 2002).

Este proyecto se encuentra dentro de! Plan Maestro de Acueducto y

Alcantarillado de Cartagena como componente de gestién social y a través del

mismo se presenta la oportunidad para mejorar la sostenibilidad de los

proyectos paralelos como el de Piletas Comunitarias.
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Este proyecto propone mejorar aspectos sociales en las comunidades
intervenidas, siendo la educacion factor primordial para la trascendencia de
macroproyectos de indole nacional y Distrital apuntando a la integralidad del
desarrollo humano en el que van de la mano el desarrollo econdémico y el

desarrollo social.
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5. Recomendaciones

¢+ Continuar realizando convenios interinstitucionales Universidad-Empresa
que vinculen cada ano a las estudiantes de Trabajo Social a Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P con el objetivo de seguir desarrollando proyectos
sociales en las comunidades en las que $e encuentran ubicados los grupos

de usuarios de las Piletas Comunitarias.

+ Realizar un seguimiento permanente a los grupos de usuarios de Piletas
Comunitarias ofreciéndoles la orientacion en el uso adecuado del servicio y
en la solucion de las problematicas organizacionales, con el proposito de

lograr la consolidacion de grupos autogestores.

+ Continuar con el desarrollo de jornadas educativas a los grupos de usuarios
de las Piletas Comunitarias que les brinden herramientas para el
mejoramiento de la convivencia humana, como también para el desarrollo

de sus habilidades y destrezas.

+ Establecer una continuidad en los proyectos formulados por las Estudiantes
de Trabajo Social en practica por profesionales de la misma area, con el
objetivo de generar un mayor impacto en la solucion de las problematicas

identificadas.
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¢ Abrir nuevos espacios de intervencién para las estudiantes en practicas de
Trabajo Social en Aguas de Cartagena S.A. E.P.S. en las areas de gestion

humana y salud ocupacional 0 medio ambiente.
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6. LOGROS
6.1. Logros Protesionales

El proceso de practicas desarrollado a través del proyecto Promocién de la
Autogestion en los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias de Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P. se constituyé en una oportunidad para ampliar y
fortalecer los conocimientos acerca del Trabajo Social con grupos y Trabajo
Social Comunitario.

Los aprendizajes generados a partir de la labor desempefiada enriquecieron la
formacion profesional en la medida que permitié conocer y poner en practica
aspectos de la organizacién comunitaria necesarios para la formulacion de
estrategias acordes a problematicas especificas, con el fin de lograr la
transformacion de una realidad social. A través de esta experiencia se anota
que el Trabajo Social exige hoy mas compromiso para quienes tienen la labor
de direccionarlo hacia los propositos de bienestar de los miembros de una
comunidad. Es necesario seguir algunas pautas fundamentales que permitan
garantizar una buena orientacion del trabajo, entre las que cabe mencionar:

- Planificacion del trabajo comunitario, proceso colectivo de toma de decisiones
con base en los principios de la democracia (que significa priorizar y requiere

de la participacién de todos y de todas).
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- Las discusiones deben tener un propdsito, mejorar la practica social para
transformar la realidad, toda discusién debe terminar en decisiones practicas y
concretas.

- El trabajo en equipo es util porque equivale a una discusion del trabajo, es la
mejor manera para estudiar los problemas y buscarles solucidn, genera
conciencia colectiva, sentimientos de solidaridad y esto es rentable en el
momento de la direccion y planificacién del trabajo, hay que rescatar que la
comunidad participe en las decisiones que tienen que ver con el bien comun y
practicar la autogestiéon en todos los niveles de la vida colectiva.

El trabajo comunitario es productivo cuando se tiene un contacto directo y
continuo con la comunidad intervenida.

El trabajador social debe asumir el rol y de esta manera facilitar el crecimiento
de la misma en diferentes aspectos ( politico, econdmico, cultural, etc.).

El trabajo comunitario no es la simple instalacién de un programa o proyecto en
una comunidad sino la estimulacién de procesos y ambientes educativos en el

que intervengan el mayor nimero de personas.

6.2. Logros Organizacionales
El ejercicio profesional desempefiado por las Estudiantes de Trabajo Social en

el Departamento de Atencion a las Comunidades de Aguas de Cartagena S.A.

E.S.P. especificamente durante la ejecucién del proyecto Promocion de la

3]
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Autogestion en los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias, ha logrado

multiples beneficios para la Empresa entre los cuales se destacan:

+ Mejoramiento de la imagen institucional de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.
como prestadora de servicios publicos en los usuarios de Piletas
Comunitarias a través de la intervencion de las Trabajadoras Sociales,
especificamente mediante su rol como concientizador y mediador entre la
Empresa y la Comunidad.

¢+ La sostenibilidad de las Piletas Comunitarias en los grupos de usuarios
mediante las asesorias permanentes de las Trabajadoras Sociales sobre
resolucion de conflictos, organizacion y participacion comunitaria, el uso
adecuado del agua y el pago puntual del servicio.

+ La obtencion de un documento estructurado que registra la recopilacion de
la experiencia de intervencion en comunidades desde Trabajo Social que
servira como referente o guia para la formulacion de nuevas propuestas de

intervencion en esta area.
6.3. Logros Personales

El proceso de la practica es importante para la formacion profesional, en donde
se confronta la formacion tedrica con la practica. El crecimiento en el orden
personal se ftraduce en una mayor sensibilidad, una exhortacion para la
busqueda de la excelencia a través del compromiso diario llevando la gran

responsabilidad que representa ser un agente generador de cambio en una

to
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realidad determinada a partir de la conjugacion de elementos tedrico -
metodologicos y el sentido comun.

Otros aprendizajes:

Fortalecimiento de las relaciones interpersonales e interdisciplinarias.
e Fortalecimiento de las habilidades del trabajo en equipo.

¢ Desarrolio de la creatividad personal y grupal.

* Afianzamiento de la autoconfianza y la autoestima.

¢ Refuerzo de los valores de la tolerancia, la paciencia y la responsabilidad.
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CONCLUSIONES

El proceso de practicas desarrollado en Aguas de Cartagena S.A. ESP. y
especificamente la formulacion y ejecucion del proyecto Promocion de la
autogestion en los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias se convirtio en
una experiencia personal y colectiva que propicié el crecimiento de las
Estudiantes de Trabajo Social en diferentes dimensiones de la vida y la
adquisicion de elementos importantes para el desarrollo profesional.

Fue una oportunidad para confrontar los aspectos teorico-metodoldgicos
aprendidos con una realidad de multiples problematicas sociales, econdmicas,
culturales y ambientales.

Este proyecto fue desarrollado con el apoyo de AGUAS DE CARTAGENA S.A.
E.S.P. que ofrecié la oportunid.ad de adquirir una experiencia laboral e
institucional con un apoyo integral en recursos técnicos y humanos, presente
en cada una de las etapas del proyecto.

Desempenarse en tres espacios fundamentales para la sociedad como la
Academia, ia Empresa y la Comunidad tomando aportes de los tres ambitos,
fortalecio los conocimientos de forma integral desarrollando en el grupo de
Trabajo Social habilidades personales y profesionales; beneficiando a la
Empresa como prestadora del servicio, a la Comunidad como sujeto y objeto
de la intervencion y a la Academia como la gestora del nacimiento de nuevas

profesionales cualificadas e idoneas capaces de impulsar el potencial humano.
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TALLER PARTICIPACION Y ORGANIZACION PARA LA AUTOGESTION

COMUNITARIA
1. ACTIVIDAD INTRODUCTORIA

*Se agrupan los usuarios por Pileta Comunitaria y discuten las siguientes

preguntas:

¢ Qué significado tiene la palabra participar en su grupo de usuarios de Pileta

Comunitaria?
¢ Como se promueve la participacién en su grupo?

¢, Qué obstaculos ha encontrado en usted mismo(a), en el grupo de usuarios y

en ta comunidad para ejercer plenamente la participaciéon?
2. INTRODUCCION AL TALLER
*Se explican los conceptos de Participacion, Organizacién y Autogestion

comunitaria, de acuerdo a las ideas desarrolladas por los usuarios en la

actividad introductoria.
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3. OBJETIVO

BRINDAR HERRAMIENTAS A LOS USUARIOS PARA QUE POR MEDIO DE
LA PARTICIPACION Y LA ORGANIZACION, SU GRUPO DE USUARIOS
INICIE UN PROCESO HACIA LA AUTOGESTION COMUNITARIA.

4, DIRIGISMO, COGESTION Y AUTOGESTION

*Se explican los siguientes conceptos de acuerdo a la bibliografia consultada:

DIRIGISMO

Es el HACER-POR. En el caso de las Piletas Comunitarias, serian las
Trabajadoras Sociales o el representante los que hacen las cosas y las

presentan al grupo de usuarios para gque sean ejecutadas.

COGESTION

Es el HACER-CON. El grupo de usuarios adquiere cierta autonomia y cuenta

con la presencia activa de las Trabajadoras Sociales.
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AUTOGESTION

Es el HACER-HACER. El grupo de usuarios es totalmente autonomo y cuenta
con las condiciones y competencias necesarias para gestionar sus propias
iniciativas, actividades, proyectos, etc.

5. ACTIVIDAD

*Se realiza nuevamente por grupo de usuarios de Pileta Comunitaria

desarrollando la siguiente pregunta:

¢, En qué proceso se encuentra su grupo de usuarios de Pileta Comunitaria?
*Se socializa por grupo de usuarios por medio de un representante.

6. AUTOGESTION

*Se explica el siguiente concepto:

SIGNIFICA EJERCER EL PODER CIUDADANO DE LOS MIEMBROS DE UNA

COMUNIDAD PARA SALIR ADELANTE Y MEJORAR SU CONDICION DE

VIDA FRENTE A LAS NECESIDADES DEL SER, TENER Y HACER.
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LA IDEA DE AUTOGESTION TIENE UNA SIGNIFICACION COMUNITARIA.
UNA COMUNIDAD QUE LOGRA AUTOGESTIONARSE ES UNA
COMUNIDAD AUTONOMA CAPAZ DE MEJORAR SU CALIDAD DE VIDA
PORQUE TIENE CONOCIMIENTO DE SUS DEBERES Y DERECHOS, Y DE
LOS PROGRAMAS QUE EL ESTADO OFRECE PARA APOYARLA EN SUS

PROPOSITOS Y PRIORIDADES.

7. FORMAS DE PARTICIPACION

Directa e indirecta

Se habla de forma directa de participacion cuando esta se da desde las

mismas personas 0 grupos involucrados en el asunto de su interés; y es

indirecta, cuando se participa a través de delegados o representantes de un

grupo NnuMeroso.

Formal e informal

Es formal cuando estan establecidas e institucionalizadas las formas de

participacion dentro de un grupo, institucién o comunidad (por ejemplo, el voto

A28

es una forma de participacion formal). En el caso contrario se trata de una

participacion informal {sondeos de opinidon, asambleas, reuniones, consulta

esporadica).
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Aunque el grupo de usuarios de Piletas Comunitarias es una organizacion
formal que cuenta con el respaldo de ACUACAR, utiliza formas de participacion

informal.
Real y aparente

Es real cuando se tienen en cuenta las opiniones y propuestas de los usuarios
de los grupos de Piletas Comunitarias, de manera que queden consignados
sus conceptos en las decisiones sobre asuntos en los que todos estén
involucrados. Es aparente cuando los usuarios sienten o tienen la impresion de
que estan participando sin que se dé una real participacion. Se les oye pero no
se les escucha, no se tienen en cuenta sus opiniones y propuestas en la toma

de decisiones.

8. IMPORTANCIA DE LA PARTICIPACION

Es un mecanismo real de convivencia ciudadana.

Sin participacién no hay autonomia; a mayor participacion mayor autonomia.

En el enfoque participativo debe predominar el respeto y la capacidad de

dialogo, para permitir que cada quien aporte desde su identidad; para favorecer

CABRTAGEST™
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y crear espacios para la identidad del otro, de tal manera que se vaya
desarrollando una participacion creciente que favorezca la construccion

colectiva.

La participacion creciente, desde la identidad de cada quién, genera también

mayores niveles de autoestima.
La participacién enriquece el trabajo organizado.
La participacion supone y respeta el derecho a la diferencia.

La Pileta Comunitaria, es un espacio de participacion individual, grupal, familiar,

institucional y comunitario.
9. PARTICIPACION Y AUTOGESTION
La participacion es fundamental en y para la autogestion.

Debe garantizarse la mas amplia participacion de la comunidad en la toma de

decisiones para el desarrollo de sus propias iniciativas, actividades, proyectos,

etc.
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De igual manera, es importante que las personas se reconozcan entre si para
que su identidad se fortalezca en los valores del respeto, solidaridad,

autoestima, cooperacion, honestidad y ética.

La participacion de cada grupo de usuarios de Pileta Comunitaria es un
proceso paulatino en el que se deben quemar las etapas previas a la
autogestion. Sin embargo, ni se puede acelerar el ritmo de los grupos pero

tampoco permitir el estancamiento en una de las etapas.
10. COMO PROMOVER LA PARTICIPACION

La participacion necesita estimulos, aquellos que surgen de la dinamica de los

procesos.

Hay que ir creando espacios, mostrar actitudes favorables y dar el valor a los

otros en las cosas que dicen y en los aportes que realizan.
Se deben ir entregando y asignando responsabilidades al mayor numero de

usuarios en el grupo de Pileta o distribuirlas entre todos. De esta manera se

comparten las tareas y riesgos.
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Hay que tener en cuenta que todas las personas son potencialmente

participativas.

En 1os grupos, toda contribucién por pequefia que sea es importante. Todos
tienen derechos y capacidad para aportar sus opiniones y a que sean
respetadas y tenidas en cuenta.

11. DEMOCRACIA POLITICA Y SOCIAL

El principal ingrediente de la democracia es la participacion. Legalmente,

existen las siguientes formas:

Participacion politica: El voto, el plebiscito, el referendo.

Participacion ciudadana: Asociaciones de consumidores, gremios, sindicatos.

Participacion Comunitaria: Piletas Comunitarias.

Participacion  Social: Cooperativas, Organizaciones Gubernamentales,

Organizaciones No Gubernamentales.

12. Evaluacion del Taller

133



35

13. Entrega de memorias a los asistentes al Taller
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Aguny de
Cartagens

PARTICIPACION Y ORGANIZACION PARA LA AUTOGESTION COMUNITARIA

@PARTICIPAR es ser yo mismo y el otro mismo, valorarme y valorar al otro; es oir y
escuchar, opinar, aportar, disentir, criticar; asumir responsabilidades individuales y
colectivas; transformar la realidad, la realidad grupal y el entorno familiar y social.

"Participar es ejercer el pleno derecho de la persona a ser protagonista de su historia y de
la historia”.

@DIRIGISMO

Es el HACER-POR. En el caso de las Piletas Comunitarias, serian las Trabajadoras Sociales
o el representante los gue hacen las cosasy las presenta al grupo de usuarios para que sean
ejecutadas.

@coeesném

Es el HACER-CON. El grupo de usuarios adquiere cierta autonomia y cuenta con la
presencia activa de las Trabajadoras Sociales,

@ AUTO@ESTIGN@

Es el HACER-HACER. El grupo de usuarios es totalmente auténomo y cuenta con las

condiciones y competencias necesarias para gestionar sus propias iniciativas, actividades,
proyectos, etc,

SIGNIFICA EJERCER EL PODER CIUDADANC DE LOS MIEMBROS DE UNA
COMUNIDAD PARA SALIR ADELANTE Y MEJORAR SU CONDICION DE VIDA FRENTE
A LAS NECESIDADES DEL SER, TENER Y HACER,

LA IDEA DE AUTOGESTION TIENE UNA SIGNIFICACION COMUNITARIA. UNA
COMUNIDAD QUE LOGRA AUTOGESTIONARSE ES UNA COMUNIDAD AUTONOMA
CAPAZ DE MEJORAR SU CALIDAD DE VIDA PORQUE TIENE CONOCIMIENTO DE 5US
DEBERES Y DERECHOS, Y DE LOS PROGRAMAS QUE EL ESTADO OFRECE PARA
APOYARLA EN 5US PROPOSITOS Y PRIORIDADES.

@FORMAS DE PARTICIPACION
-La participacién directa se da desde los usuarios de la Pileta Comunitaria.

-La participacidn indirecta se da a través del representante de la Pileta Comunitaria.
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-La participacidn formal se establece o institucionaliza por medio de mecanismos como ef
voto,

-La participacién informal se realiza @ través de sondeos de opinién, encuestas y/o
reuniones,

-El grupo de usuarios de la Pileta Comunitaria es una organizacién formal que cuenta con el
respaldo de ACUACAR y utiliza formas de participacién informal.

-En la participacién real se tienen en cuenta las opiniones y propuestas de los usuarios de
los grupos de Piletas Comunitarias.

-La participacién es aparente cuando a los usuarios se les oye pero no se les escucha, no se
Tienen en cuenta sus opiniones y propuestas en la toma de decisiones.

-La participacidn comunitaria enriquece el trabajo organizado.
-La participacidn supone y respeta el derecho a la diferencia.

-La Pileta Comunitaria es un espacio de participacion individual, grupal, familiar,
institucional y comunitario.

@PARTLCIPACION Y AUTOGES TIONjiay

-La participacién es fundamental eny para la autogestién.

-La participacién de cada uno de los grupos de usuarios de Piletas Comunitarias es un
proceso paulatino en el que se deben quemar las etapas previas a la autogestién. Sin
embargo, ni se puede acelerar el ritmo de los grupos ni permitir el estancamiento en una de
las etapas.

@como PROMOVER LA PARTICIPACION

-Se deben ir entregando y asignando responsabilidades al mayor nimero de usuarios en el
grupe de la Pileta Comunitaria o distribuirlas entre todos. De esta manera se comparten
tareas y riesgos.

-En los grupos, toda contribucién por pequefia que sea es importante. Todos tienen

derechos y capacidad para aportar sus opiniones y a que sean respetadas y tenidas en
cuenta.

-La participacidon se promueve creando espacios en donde se muestren actitudes
favorabies.

€ e Strasato socta

DEPARTAMENTO DE ATENCION A LAS COMUNIDADES ACUACAR
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TALLER RESOLUCION DE CONFLICTOS
1. INTRODUCCION
*Se inicia recordando el objetivo del taller anterior:

BRINDAR HERRAMIENTAS A LLOS USUARIOS PARA QUE POR MEDIO DE
LA PARTICIPACION Y LA ORGANIZACION, SU GRUPO DE USUARIOS

INICIE UN PROCESO HACIA LA AUTOGESTION COMUNITARIA.

2. OBJETIVO

*Se explica la relacién del anterior taller con el objetivo de la realizacion de este

taller.

CAPACITAR A LOS GRUPOS DE USUARIOS DE PILETAS COMUNITARIAS
ACERCA DE LA RESOLUCION DE CONFLICTOS COMQO HERRAMIENTA

PARA LA AUTOGESTION COMUNITARIA.

3. ACTIVIDAD INTRODUCTORIA

*Se agrupan los usuarios por Pileta Comunitaria para discutir la siguiente

pregunta: fcﬁ't ’f) IS
&

i o !
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¢, Qué es el conflicto?

*Se socializa por medio de un representante de cada grupo.

4. CONFLICTO

Es una situacion en fa que el actor (persona, institucion, comunidad, estado) se
encuentra en oposicion consciente con otro actor (del mismo o diferente rango),
a partir del momento en que se persiguen objetivos incompatibles (o estos son
percibidos como tales), lo cual conduce a una oposicion enfrentamiento o

lucha.

Existen dos formas de asumir o enfrentar los conflictos; una negativa, en donde
este es concebido como sinénimo de pelea, enfrentamiento .violento,
agresividad, etc. Y otra positiva, en donde el conflicto se concibe como una
oportunidad para crecer a partir de las experiencias de los demas junto con las

propias.

1. ACTIVIDAD

*Se menciona un conflicto que hayan tenido o tengan cada grupo de usuarios

de Pileta Comunitaria analizando si lo asumieron positiva 0 negativamente.
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2. PASOS PARA PROCESAR ADECUADAMENTE LOS CONFLICTOS

*Se retoman las experiencias de la actividad anterior para ejemplificar los

siguientes pasos:

- Reconocer que tenemos un conflicto.

- ldentificar los intereses de las partes.

- Utilizar el dialogo como herramienta que permita que cada persona o parte

exprese su posicion; pero un didlogo donde haya escucha verdadera que es

aquella donde es necesario ponerse en el lugar del otro para entenderlo,

aunque no se comparta la forma de pensar de éste.

- Hacer uso de la negociacién con el fin de lograr un acuerdo que beneficie a

las partes.

- Respetar y cumplir los acuerdos establecidos.
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3. NEGOCIACION

Proceso en el cual las partes involucradas dialogan directamente, con el fin de

llegar a un acuerdo sobre una disputa o asunto que les afecte.

Condiciones basicas para la negociacion:

- Las partes involucradas deben ser identificables y representativas.

- Se debe admitir la necesidad de negociar para encontrar la salida no violenta.
- Las partes deben ser conscientes del proceso de negociacion.

- Se debe asumir una actitud y posicién que tenga en cuenta la legitimidad y los

intereses de la contraparte.

- Los participantes deben estar dispuestos a escuchar atentamente los

argumentos que expliquen o justifiquen la posicion de la contraparte.

- Debe existir 1a voluntad de ponerse de acuerdo.
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- Se debe tener conciencia de que en la negociacion las partes obtendran algo

de lo que pretenden.

- Deben existir ciertos factores internos y/o externos que presionen a las partes

a negociar en un tiempo limitado.

- Los participantes deben estar revestidos de la autoridad suficiente para tomar

decisiones.

- Se debe separar a las personas del asunto problema, lo que contribuye a

clarificar ta disputa y a desapasionarla.
8. Evaluacion del Taller

9. Entrega de memorias a los asistentes al Taller
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RESOLUCION DE CONFLICTOS

F " CONFLICTO

"Es una situacion en la que el actor (una persona, institucidn, comunidad, estado) se
encuentra en oposicién consciente con otro actor (del mismo o diferente rango) a
partir del momento en que se persiguen objetivos incompatibles (o estos son
percibidos como tales) fo cual conduce a una oposicién enfrentamiento o lucha”

Existen dos formas de asumir o procesar los conflictos una negativa y una positiva, en
la primera que es la negativa se relaciona el conflicto con pelea, enfrentamiento
violento o con agresividad; mientras que la positiva permite ver en el conflicto una
oporfunidad para crecer a partir de las experiencias de los demds junto con las
propias.

Pasos para procesar adecuadamente los conflictos:

- Reconocer que tenemos un conflicto.

- Identificar los intereses de las partes.

- Utilizar el didlogo como herramienta que permita que cada persona o parte exprese
su posicidn, pero un didlogo donde haya escucha verdadera que es aquella donde es
necesario ponerse en el lugar del otro para entenderlo, aungue no se comparta la
forma de pensar de éste.

- Hacer uso de la negociacidn con el fin de lograr un acuerdo que beneficie a las
partes.

- Respetar y cumplir los acuerdos establecidos.
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Proceso en el cual las partes involucradas dialogan directamente, con el fin de llegar a
un acuerdo sobre una disputa o asunto que les afecte.

Condiciones bdsicas para la negociacidn:

- Las partes involucradas deben ser identificables y representativas.

- Se debe admitir la necesidad de negociar para encontrar la salida no violenta.

- Las partes deben ser conscientes del proceso de negociacion.

- Se debe asumir una actitud y posicién que tenga en cuenta la legitimidad y los
intereses de la contraparte,

- Los participantes deben estar dispuestos a escuchar atentamente los
argumentos que expliquen o justifiquen la posicidn de la contraparte,

- Debe existir la voluntad de ponerse de acuerdo.

- Se debe tener conciencia de que en la negociacidn las partes obtendrdn algo de
lo que pretenden.

- Deben existir ciertos factores internos y/o externos que presionen a las
partes a negociar en un tiempo limitado.

- Los participantes deben estar revestidos de la autoridad suficiente para tomar
decisiones.

- Se debe separar a las personas del asunto problema, lo que contribuye a
clarificar la disputa y a desapasionarla.

Pl
© g ©
TRABAJO SOCTAL
DEPARTAMENTO DE ATENCION A LAS COMUNIDADES
ACUACAR
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PROGRAMA DEL TALLER "LAS PILETAS COMUNITARIAS Y LA CULTURA
DEL AGUA"
Planta de Tratamiento Aguas de Cartagena S.A. E.S.P.

25 de febrero de 2005

1. Bienvenida

2. Presentacion de las Trabajadoras Sociales 2004 y 2005, y la invitada
especial y Dilce Maestre (Docente del Programa de Trabajo Social de la
Facultad de Ciencias Sociales y Educacién de la Universidad de
Cartagena).

3. Presentacion del Objetivo del taller:

Socializar las experiencias de los grupos de usuarios de las Piletas

Comunitarias.
4. Video Los Caminos del Agua
5. Presentaciones en Video-Beam Uso del Agua y Los Caminos del Agua

6. Preguntas

1V ERSIDAD DE GARTA‘E:E]
ABOTECA FERNARNDEZ DE LADTTD
o O Bl y ResoTrninety
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7. Socializacion de experiencias (Representantes de las Piletas Comunitarias)
8. Entrega de Certificados

9. Refrigerio

10.Despedida

11.Recorrido por la Planta de Tratamiento
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