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RESUMEN

El objetivo del presente articulo es analizar fundamentos teoricos de un
modelo de formacion ciudadana para servicios publicos, con atencion en los
lineamientos legales y la prestacion de los servicios en un entorno determinado, con
la participacion de los ciudadanos, las entidades oficiales que deben garantizar el
servicio, las empresas prestadoras de servicios y los organismos de control. Esta
investigacion se enmarca en un enfoque cualitativo, de tipo mixto. El servicio publico
de aseo tiene gran repercusion en la calidad de vida de una comunidad, de alli que
requiera la atencion y la participacion activa de todos los implicados en el proceso,
quien lo recibe, quien lo presta y quien lo vigila; del conocimiento que cada uno
tenga de sus derechos y obligaciones depende su eficiencia y calidad.

Palabras claves: Modelo de formacion, Servicios publicos, Servicio de aseo.

ABSTRACT

The objective of this article is to analyze the theoretical foundations of a citizen
training model for public services, focusing on the legal guidelines and the provision
of services in a given environment, with the participation of citizens, the official
entities that must guarantee the service, the service providers and the control
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agencies. This research is framed within a mixed qualitative approach. The public
sanitation service has a great impact on the quality of life of a community, which is
why it requires the attention and active participation of all those involved in the
process, those who receive it, those who provide it and those who monitor it; its
efficiency and quality depend on the knowledge that each one has of their rights and
obligations.

Keywords: Training model, Public utilities, Cleaning services

RESUME

L'objectif de cet article est d'analyser les fondements théoriques d'un modéle
de formation des citoyens aux services publics, en prétant attention aux directives
légales et a la prestation de services dans un environnement donné, avec la
participation des citoyens, des entités officielles qui doivent garantir le service, des
entreprises qui fournissent les services et des organismes de contréle. Cette
recherche s'inscrit dans une approche qualitative, de type mixte. Le service public
d'assainissement a un grand impact sur la qualité de vie d'une communauté, il
requiert donc l'attention et la participation active de toutes les personnes impliquées
dans le processus, celles qui le recoivent, celles qui le fournissent et celles qui le
contrdlent ; son efficacité et sa qualité dépendent de la connaissance que chacun a
de ses droits et obligations.

Mots-clés: Modéle de formation, Services publics, Service d'assainissement

INTRODUCCION

La finalidad de este proceso es poder a través de fuentes primarias y
secundarias (leyes, normas legales en general, documentos sobre experiencias en
otras ciudades) que permitan claridad en la sustentacion de la base (pasos) que
ayudaria en el posible disefio de un modelo de educacion ciudadana, orientada a
los servicios publicos y con ello poder generar un mayor compromiso de las
comunidades con este tema tan importante tanto para los pobladores de una ciudad
como para los gobiernos encargados de la garantia de prestacion de servicios

publicos domiciliarios eficientes.

Se requiere revisar la informacion existente en varias ciudades (Bogota, Cali,
Bucaramanga) para establecer con esa revision los parametros claros, al contar con

los posibles desaciertos presentados y la forma en que fueron superados.
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Cartagena de Indias ha tenido histéricamente grandes complicaciones con la
garantia de prestacion de servicios publicos domiciliarios tales como la falta de una
administracion que permita dar continuidad a los procesos por diversas razones,
residencias en zonas de dificil acceso o en zonas de riesgo, falta de compromiso
ciudadano con la correcta disposicion de los residuos soélidos los cuales son unos
de los mayores elementos que inciden en esta situacion. De igual forma, existen en
Colombia, ciudades tan grandes y de caracteristicas similares a Cartagena que han
transitado por las sendas de la formacion ciudadana y han tenido avances
significativos reflejados en la mejora en la prestacion de los servicios publicos

domiciliarios.

Con el apoyo de estas experiencias referenciadas, principalmente en la ciudad
de Santiago de Cali, se pretende lograr dar claridad a algunos puntos que han sido
un problema en el avance hacia la eficiencia necesaria para una comunidad que
atiende a propios y extrafios y la garantia de la prestacion de los servicios publicos

domiciliarios no puede decaer porque genera graves afectaciones.

Algunos de estos problemas o inconvenientes es la falta de claridad que tiene
la poblacién de los derechos y obligaciones que le asisten ante estos servicios, la
falta de conocimiento para realizar sus tramites y adelantar cualquier gestion que
requieran. Para lograr disefiar un modelo de formacion que aporte conocimiento al
ciudadano fue necesario plantear algunas preguntas y basados en las respuestas
que se obtengan establecer fundamentos tedricos que contribuyan en el soporte de

un programa que responda a las necesidades:

¢, Conoce usted si existe para el ciudadano algan documento que le otorgue el

derecho a exigir, recibir y reclamar un servicio publico domiciliario?

¢, Conoce usted ¢ cuales son sus derechos con respecto a los servicios publicos

domiciliarios?

¢, Sabe usted ¢ cudles son sus deberes con respecto a los servicios publicos

domiciliarios?
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¢,Conoce usted si existe alguna multa o sancion por faltar a sus deberes

relacionados con los servicios publicos domiciliarios?

¢, Sabe usted ante cuél organismo debe presentar sus reclamaciones cuando

siente violado sus derechos relacionados con servicios publicos domiciliarios?

REFERENTES TEORICOS

Se vinculan en este proceso de investigacion dos grandes conceptos:
Formacion Ciudadana y Servicios Publicos. Para ambos podemos encontrar
muchos referentes tedricos por cuanto son temas muy actuales y también de mucha

historia.

Gutiérrez (2008) nos hace una correlacion entre “la democracia y su necesidad
de ciudadanos capaces de vivir su ciudadania” (p. 2) para ello es de gran
importancia que este ciudadano conozca como desempeniar el papel que se le pide
desempeniar. EI conocimiento requiere formacion. En el caso de Garcia (2018),
sostiene que la formacion ciudadana consiste en un proceso que promueve en las
personas valores sociales para que puedan participar y cooperar en el desarrollo de
la sociedad con base en esos preceptos, orientados a fomentar el respeto, la
solidaridad y la responsabilidad necesarias, y asi impulsar la armonia mas
adecuada en la convivencia. Con este fin, las instituciones de todos los sectores

deben colaborar asumiendo papel dentro de la colectividad.

Es importante resaltar que este tema de las competencias ciudadanas,
adquiridas a través de un proceso formativo o no, “buscan fomentar personas
integrales, con autonomia y pensamiento critico, para que sean capaces de
construir una sociedad basada en el respeto, transparencia, cooperacion y libertad”
(Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, 2019; p. 3), sobre esta premisa
podemos considerar que con una mejor formacién ciudadana tendremos

sociedades con mayor y mejor calidad de vida.
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Con comunidades conocedoras de sus deberes y derechos en materia de
servicios publicos se fortalece la interaccion con los servidores responsables de la
prestacion del servicio, se puede establecer una comunicacion mas eficiente y por
ende el funcionario tendr& la oportunidad de dar agilidad a su ejercicio y que éste
resulte mas efectivo por cuanto puede lograr los resultados esperados por el

ciudadano con mayor celeridad y al menor costo posible.

Por otro lado, también en necesario comprender lo que se ha dicho de los
servicios publicos para luego enlazar los dos conceptos; para ello, citamos a

Rodriguez (2014), quien puntualiza:

El servicio publico ha sido reconocido como el medio a través del cual el
Estado alcanza la justicia social para promover la igualdad. En Colombia
se reconoce la importancia de los servicios publicos por su estrecha
relacion con la finalidad social del Estado de suministrar prestaciones
considerando al ciudadano como un fin en si mismo. Los servicios
publicos son inherentes a la finalidad social del Estado debiendo
asegurar su prestacion eficiente” (Entendiendo los servicios publicos
domiciliarios, S/P).

En Colombia los servicios publicos son ampliamente tratados en la legislacion,
desde la Carta Magna hasta normas especificas que se dedican a su regulacion,
En el Cddigo Sustantivo de Trabajo se dice que “se considera como servicio publico,
toda actividad organizada que tienda a satisfacer necesidades de interés general en
forma regular y continua, de acuerdo con un régimen juridico especial, bien que se
realice por el Estado, directa o indirectamente, o por personas privadas” Ar. 430
CST.

Por su parte la Norma Superior Colombiana en su articulo 365 resalta que “los
servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del

Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional”

La union de estos conceptos nos lleva a convencimiento que definitivamente
deben ir de la mano, tal como se dijo, garantizar la eficiencia de los servicios

publicos es una responsabilidad del Estado y siendo éste un derecho de los
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colombianos cabe resaltar que, mientras el ciudadano cumpla con su parte y
conozca sus derechos, podra coadyuvar en esa eficiencia que se requiere y que

hara un Estado eficaz en el cumplimiento de su finalidad.

La importancia de la definicibn de un modelo de educacién en servicios
publicos que contenga formacion basica inicial sobre derechos y deberes de los
ciudadanos, alcance de la obligacion del Estado, obligaciones a cargo de los
prestadores de servicios publicos, especificamente en el servicio de aseo, cobra
visibilidad cuando analizamos la situacion actual de la prestacién de éstos y vemos
como en muchos casos puede darse que el incumplimiento de algunos deberes
como ciudadanos puede ser un impedimento para alcanzar la pregonada y deseada
eficiencia; en el caso Colombiano es basico para todos los intervinientes la claridad
de lo dispuesto por la Constitucion Politica y la Ley de servicios Publicos

Domiciliarios.

En Colombia se ha legislado mucho sobre los servicios publicos y existe un
sinnumero de fallos de las Cortes defendiendo su garantia, otorga incluso, la misma
legislacion, la oportunidad de adelantar procesos formativos que permitan avanzar
hacia una eficacia contundente en la prestacion de los servicios publicos por parte
del Estado, todo esto considerando que una ciudadania con pleno conocimiento del
funcionamiento del sistema para la prestacion de los servicios publicos podra

indudablemente colaborar en el proceso y lograr la meta ideal.

METODOLOGIA

Investigar sobre modelos de formacion ciudadana, mas especificamente en
servicios publicos en Colombia, aporta conocimientos con los que se pueden
analizar situaciones similares con la ciudad de Cartagena, a fin de lograr con ello
superar en gran parte aspectos relevantes que pueden generar demoras en la
investigacion y la aplicacion de sus resultados. El trabajo de investigacion se soporta
en el enfoque cualitativo, ampliamente abordado por autores como Hernandez,

Fernandez y Baptista (2003), ademas es documental, de campo e interpretativo.
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Se tuvieron en cuenta distintas fuentes de informacion, los documentos no
Gnicamente son papeles impresos, también pueden ser electronicos, graficos y

audiovisuales, de todos hubo en este proceso.

Durante su desarrollo se estudiaron detenidamente los soportes documentales
de la aplicacion en otras ciudades de la misma categoria o similar del Distrito de
Cartagena, se revisaron resultados de la aplicacion de los modelos de formacion
creados para esas ciudades y con ello se pudo obtener un analisis objetivo que
aporta un sustento para un modelo propio y ajustado a la realidad de la ciudad para

la cual se realiza.

Inicialmente, se adelant6 la investigacion con documentos de experiencias de
otras ciudades (Bogota, Cali, Bucaramanga), informes, modelos desarrollados y
publicados en la pagina web de las alcaldias correspondientes o las unidades
administrativas de servicios publicos, entrevistas que se adelantaron con las
personas a cargo de estos procesos y de los organismos del Estado rectores y
vigilantes del cumplimiento de los deberes de la Administracion Publica frente a los

servicios publicos.

En particular, el acceso a los servicios publicos establece un indicador de
calidad de vida, las personas requieren vivir y transitar por lugares limpios, por su
salud, por su bienestar, por multiples factores que son determinantes en el momento
de calificar el nivel de vida de una comunidad; el acceso a los servicios de aseo,

acueducto y alcantarillado contribuyen a un mejor nivel.

La metodologia empleada para adelantar la investigacion documental en este
trabajo nos llevo a realizar una seleccion del material, para lo cual se cont6 tanto
con la legislacion existente como con los trabajos para la posible generacion de los
modelos de educacién requeridos. Este material se revisdé detenidamente para
establecer su pertinencia con la investigacion. Adicionalmente se realizaron
entrevista con algunos ciudadanos (disefio de campo, razon por la cual fue

identificado como un disefio mixto), representantes de la Administracién Distrital,
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trabajadores de las Empresas de Servicios Publicos y miembros de Organismos de
Control que permitieron conocer la percepcion de cada uno de ellos ante los
servicios publicos y con ello se obtuvo informacion sobre las necesidades de

formacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Segun lo planteado y la unidad de los conceptos teoricos, se requiere claridad
de las lineas que permitan identificar los vacios en el conocimiento de los
ciudadanos y generar las estrategias necesarias para superarlas. Estamos en una
constante evolucion y cada Estado lucha a diario por permitir el mejoramiento en la
calidad de vida de todas las personas que habitan su territorio, con ello nace un
reto: mantener educado a su pueblo para que se logre la eficiencia.

Con la situacién actual de pandemia que ha atacado a todos los paises del
mundo los servicios publicos tienen gran importancia, por ejemplo, el servicio de
acueducto, hemos visto como una de las recomendaciones iniciales y que se ha
mantenido como una de las medidas mas efectivas para impedir la propagacion del

virus, es el lavado frecuente de las manos.

Esta estrategia requiere de un servicio publico en su mejor expresion, en
Colombia, como en otros paises del tercer mundo existen muchos hogares que ni
siquiera tienen acceso al servicio de acueducto, dificilmente en estos momentos de
la historia pudiéramos hablar de desconocimiento de los derechos, pero si de las
obligaciones que le asisten a cada uno de los miembros activos en la prestacion del

servicio publico.

De igual forma el servicio publico de aseo es fundamental por las condiciones
de salubridad y la disposicion final de los residuos solidos, mas aun cuando se trata
de residuos especiales que puedan poner en riesgo inminente la salud y la vida de
guienes tienen contacto con ellos de forma directa. La prestacién 6ptima del servicio
de aseo no solamente beneficia a las comunidades en las que se recibe, sino

también a las personas que lo prestan, porque la clasificacion de los residuos reduce
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el riesgo de enfermedades y accidentes; repercute ademas en las finanzas del
Estado, quien al disponer de un Optimo servicio para la comunidad podra disponer

de recursos para invertir en mantenerlo e incluso mejorarlo.

Y finalmente no podemos olvidar la importancia del servicio de alcantarillado
el cual es un elemento fundamental para la evacuacion de aguas residuales y
pluviales hasta llevarlas a plantas de tratamiento garantizando que no se

acumularan convirtiéndose en focos de infeccion.

Los usuarios, funcionarios publicos a cargo de garantizar la prestacion de los
servicios y personas vinculadas a las empresas de servicios publicos dejan ver en
las entrevistas realizadas los vacios de conocimiento que es necesario abordar para
dar la claridad que todos requieren en el tema especifico de servicios publicos:
derechos y deberes, como también los procedimientos.

CONCLUSIONES

Habiendo desarrollado distintas entrevistas con ciudadanos se evidencia que
muchos de ellos no conocen la existencia de algunas herramientas legales exigir
sus derechos en materia de servicios publicos de forma muy especifica, que en alto

porcentaje desconocen sus derechos y también sus obligaciones

El abordaje de un tema tan importante como la prestacion de los servicios
publicos en una comunidad implica un vasto conocimiento legislativo por parte de
quienes lo prestan y quienes lo vigilan, pero no pueden permanecer al margen de

este conocimiento quienes lo reciben.

La comunidad debe contar con los elementos de juicio suficientes para evaluar
si el servicio recibido es el que se le debe prestar, si se enmarca en todo el esquema
juridico que otorga la garantia a cargo del Estado, si cumple con la calidad debida

y si el costo se adecua a los pardmetros determinados.

Cada sector de una ciudad tiene sus propias variables: su formacién

académica, entorno social, economico y principalmente competencias ciudadanas.
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Todos estos elementos conforman un conjunto valioso que debe ser la base para
determinar sus necesidades de conocimiento que le permitan una amplia vision para
avanzar hacia la eficiencia y el mejoramiento permanente de la calidad de vida de

los miembros de esa comunidad.

Contando con las herramientas necesarias para adelantar la formacion de los
miembros de una comunidad y superar los vacios que puedan tener sobre sus
derechos y la forma de hacerlos valer o sus deberes y la responsabilidad que
adquieren para su cumplimiento o sanciones a las que se pueden exponer por su
incumplimiento, es posible obtener grandes logros, lo que se requiere basicamente
es tener un modelo a seqguir y al contar con €l decantar lo necesario que sea

aplicable a una comunidad especifica con necesidades bien definidas.

De la documentacion revisada, tanto fisica como digital, se han obtenido
grandes aportes para avanzar en un modelo de formacion, maxime por la
especificidad de las comunidades a las que se aplican, aportando importantes
instrumentos para hacer las distinciones segun la poblacién a quienes va dirigida la
formacién, con la evidencia del logro de los objetivos propuestos en las
investigaciones consultadas o documentos aplicados en otras ciudades, se tiene un
horizonte mas claro para orientar el trabajo y lograr mayor eficiencia en su

desarrollo.
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