APOYO TECNICO A LA ALCALDIA DEL MUNICIPIO DE RAMIRIQUI BOYACA
EN LA OFICINA DE LA UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DEL
MUNICIPIO

EDGAR GIOVANNY VARGAS PARADA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS SECCIONAL TUNJA
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL
TUNJA

2024



APOYO TECNICO A LA ALCALDIA DEL MUNICIPIO DE RAMIRIQUI BOYACA
EN LA OFICINA DE LA UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DEL
MUNICIPIO

EDGAR GIOVANNY VARGAS PARADA

Pasantia o Proyecto Social para obtener el titulo de Ingeniero Civil

Director:
CARLOS ALBERTO ARIAS GALINDO

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS SECCIONAL TUNJA
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL
TUNJA

2024



DEDICATORIA

"Dedico este trabajo de pasantia a quienes confiaron en mi, simbolos eternos de apoyo y

perseverancia."



Nota de aceptacion:

Tunja,

dia

Firma del presidente del Jurado

Firma del Jurado

del

Firma del Jurado

mes , ano



CONTENIDO

DE D I C AT ORI A .o e e e 3
RESUMEN .. e e e 8
INTRODUGCCION ...ttt e et e e e e e e et e e et e e vt e e e eee e 10
L. OBUIET IV O . e, 11
L.LOBIETIVO GENERAL .. oo e 11
1.2 OBJIETIVOS ESPECIFICOS ..ottt 11
2. DESCRIPCION DE LA ZONA O EMPRESA ..o 12
3. DESCRIPCION ACTIVIDADES DESARROLLADAS ....ooveeeeeeeeeeee e 13
3.1 ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO ... 13
3.1.1 Formato de actividades Planta de Tratamiento de Agua Potable (PTAP) .............. 13
3.1.2 Control de NIAFANTES .....en e e 14
3.2 ASEO Y RECOLECCION DE RESIDUOS .....cee e et eeeeeeaae e 15
3.2.1 ENtrega de MAaterialeS. ........uuuuueiuieieiiiiiiiiiiiiitiiiiiebee b 16
3.2.2 CONLrol A8 ZONAS U8 SO - .. vneeeeee e e 17
3.2.3 Recoleccion de reSidus SOHTOS. .....c..venee e 19
3.3 ALUMBRADO PUBLICO .., 20
B ORIN AT O e e e e e 23
3.5 GESTION ADMINISTRATIV A ..ottt 23
3.5.1 PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS (PQRS) ......ccvvvvieeeeennnn. 24
B 5.2 FACTURACION e e, 25
3 0.2 L AR O R S ..o, 27
3.5.2.2 SUSPENSION ..o e ettt ettt 29
3. 5. 2.3 RECONEXIONES . ...t e, 31
3.5.2.4 ACUERDOS DE PAGO ... e, 34
B 0. 2. NOVED ADES ... e 36
BB VIS T A e 38
B0, L VIS T AS TE CNIC A . ..ot e et e 38
3.6.2 VISITAS DE DISPONIBILIDAD. . ...ttt et 40
3.7 GESTION OPERATIV A e e, 43
4, APORTES DEL TRABAID ..ottt ettt 47
4.1 COGNIT IV O e e 47
4.2 A LA COMUNIDAD. ..o e, 48



5.  IMPACTOS DEL TRABAJO DESEMPENADO .......cccccooviieiiriiieiereeieeee e, 50

5.1 IMPACTO A LA SOCIEDAD .....cuiiiiiiiiiiiee ettt 50
5.2 IMPACTO EN LA EMPRESA ...t 52
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES..........oooiiiiiie 53
7. GLOSARIO. ... et 54
8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....coooiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 56
9. APENDICES Y ANEXOS .....oiiiiiiiiiiiii e 58



INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1. LOCALIZACION DEL PROYECTO

FIGURA 2. REGISTRO DE ACTIVIDADES PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE

(PTAP).
FIGURA 3: FORMATO DE CONTROL DE HIDRANTE

FIGURA 4: FORMATO DE ENTREGA DE MATERIALES Y HERRAMIENTA.

FIGURA 5: ENTREGA DE MATERIALES, HERRAMIENTA Y COMITE.
FIGURA 6: ZONAS DE BARRIDO

FIGURA 7: ZONAS DE BARRIDO

FIGURA 8: TURNOS DE RECOLECCION DE RESIDUOS

FIGURA 9: RELACION DE RESIDUOS SOLIDOS DEPOSITADOS

FIGURA 10: MATRIZ DE LABORES DE ALUMBRADO PUBLICO

FIGURA 11: LABORES DE ORNATO

FIGURA 12: MATRIZ DE RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

(PQRS)
FIGURA 13: FACTURA EMITIDA DESDE LA UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
FIGURA 14: PLANILLA DE TOMA DE AFOROS

FIGURA 15: FORMATO DE SUSPENSIONES

FIGURA 16: RELACION DE SUSPENSIONES

FIGURA 17: FORMATO DE RECONEXION

FIGURA 18: RELACION DE RECONEXIONES

FIGURA 19: RELACION DE ACUERDOS DE PAGO

FIGURA 20: SISTEMA DE FACTURACION (NOVEDADES)
FIGURA 21: VISITAS TECNICAS

12

14
15
16
17
18
18
19
20
21
23

25
27
28
30
31
33
34
36
38
39

FIGURA 22: VISITAS DE DISPONIBILIDAD DE SERVICIO DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO,

ASEO.

FIGURA 23: RESPUESTA A SOLICITUD DE SERVICIOS (PAGINA PRINCIPAL)

FIGURA 24: VISITAS DE DISPONIBILIDAD EMITIDAS.

FIGURA 25: GESTION OPERATIVA PARA LA RECOLECCION DE AGUA POR MEDIO DE
CARROTANQUES A LA PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE

FIGURA 26: GESTION OPERATIVA PARA EL ABASTECIMIENTO POR MEDIO DE
CARROTANQUES A LA PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE

41
42
43
45

46



RESUMEN

En el siguiente informe se detallan las actividades desarrolladas durante la pasantia en la
Alcaldia de Ramiriqui, con el objetivo de optar por el titulo de Ingenieria Civil. Esta
experiencia laboral tuvo una duracion aproximada de 14 semanas, con una intensidad de
600 horas, y se llevé a cabo como modalidad de opcidn de grado.

El trabajo realizado durante la pasantia se enfocado en brindar apoyo técnico a la unidad de
servicios publicos domiciliarios del municipio, como auxiliar de apoyo en la oficina. Las
funciones comprendieron labores de supervision y ejecucion de actividades relacionadas
con esta dependencia.

Se logro el desarrollo actividades tanto en la oficina como en campo, la cuales comprendian
la elaboracion de informes y el control de las labores de los diferentes frentes que
conforman la unidad, tales como personal de aseo, fontaneria, manejo de la planta de
tratamiento de agua potable (PTAP) y aforos. El objetivo principal fue priorizar la
satisfaccion en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo (A-A-A) a
todos los usuarios cubiertos por la dependencia.

Ademas, se llevo a cabo un control riguroso de situaciones como carteras vencidas o
novedades que pudieran surgir, siempre respetando los marcos legales y técnicos que
regulan las acciones de la entidad. Este control incluy6 el manejo estricto de los periodos de
aforo, facturacion, suspension y gestion de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
(PQRS), ya fuera por iniciativa de la dependencia o a solicitud de los usuarios.

Durante la pasantia, se adquirié experiencia practica en el ambito del manejo de servicios
publicos domiciliarios, aplicando conocimientos técnicos y desarrollando habilidades en
areas como la supervision, la ejecucion de proyectos, el manejo de personal, el control de

calidad y la atencion al usuario.

Palabras clave: Pasantia, Servicios publicos domiciliarios, (A-A-A), Apoyo técnico,
Supervision, Ejecucion de actividades, Informes, Control de actividades, Aforos,
Facturacion, Suspension, Peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS), Marcos legales

y técnicos.



ABSTRACT

The following report details the activities developed during the internship at the Ramiriqui
Mayor's Office, with the purpose of obtaining the degree of Civil Engineer. This work
experience lasted approximately 14 weeks, with an intensity of 600 hours, and was carried
out as a degree option.

The work performed during the internship was focused on providing technical support to
the public utilities unit of the municipality, working as a support assistant in the office. The
functions included supervision and execution of various activities related to this unit.

She was able to develop activities both in the office and in the field, including the
preparation of reports and control of the work of the different fronts that make up the unit,
such as cleaning staff, plumbing, management of the drinking water treatment plant (PTAP)
and gauging. The main objective was to prioritize satisfaction in the provision of water,
sewage and sanitation services (A-A-A) to all users covered by the unit.

In addition, a rigorous control of situations such as overdue portfolios or new developments
that may arise was carried out, always respecting the legal and technical frameworks that
regulate the entity's actions. This control included the strict management of the periods of
collection, billing, suspension and management of petitions, complaints, claims and
requests (PQRS), either at the initiative of the agency or at the request of the users.

During the internship, practical experience was acquired in the field of residential public
utilities, applying technical knowledge and developing skills in areas such as supervision,

project execution, personnel management, quality control and customer service.

Key words: Internship, Household public utilities, (A-A-A), Technical support,
Supervision, Execution of activities, Reports, Control of activities, Gauging, Invoicing,
Suspension, Petitions, complaints, claims and requests (PQRS), Legal and technical

frameworks.



INTRODUCCION

La formacion obtenida en el transcurso de los estudios realizados en ingenieria civil,
durante un proceso de pasantia como modalidad de grado, conlleva a que el estudiante lleve
a la préctica los conocimientos adquiridos, fundamentado en resolver las diferentes
situaciones que se experimentan en el campo laboral y dando soluciones a las
problematicas de la sociedad, por tal razén, en este caso se logra brindar el apoyo en la
operacion y supervision de los procesos tanto de manejo en oficina como en campo
mediante informes o relaciones de los documentos entregados por motivos de
disponibilidad de servicio, suspension, reconexion, acta de supervision, visita técnica, para
la empresa Alcaldia Ramiriqui en la dependencia Unidad de Servicios Publicos

Domiciliarios.

La Unidad de Servicios Publicos con sede en la ciudad de Ramiriqui, cuenta con diversos
frentes de trabajo a fin de dar solucién a los problemas de manejo de basuras,
alcantarillado, acueducto, ornato e iluminacién publica, asi mismo cuenta con una planta
constituida por 13 personas que estan distribuidas en cada uno de los frentes asi como
también se incluyen los directivos de oficina, todos ellos capacitados es un labor especifica
a fin de garantizar la calidad en los servicios y que todo procedimiento se llegue a hacer de

una manera técnica y que satisfaga a cada uno de los usuarios.

El presente informe demuestra el proceso de integracion profesional en ingenieria civil
efectuado durante la pasantia en la empresa Alcaldia Ramiriqui en la dependencia Unidad
de Servicios Publicos Domiciliarios., donde se apoyé desde el area técnica, en el periodo de
600 horas , es asi como se plasman y detallan las actividades que permitieron exaltar los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de ingenieria civil y los adquiridos en el
contexto real implementados en la empresa durante la practica realizada del 27 de febrero
de 2024 hasta el 11 de Junio del 2024 completando asi 600 horas con la finalidad de optar

por el titulo de ingeniera civil.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la eficiencia y eficacia de la Unidad de Servicios Pablicos de Ramiriqui

mediante apoyo técnico en sus funciones administrativas y operativas.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Optimizar los procesos administrativos de la oficina.

e Diseflar e implementar un sistema de formatos estandarizados para mejorar la
trazabilidad de las operaciones de la oficina.

e Desarrollar y aplicar un protocolo estandarizado para la revision y verificacion de
estados de cuenta, incluyendo procesos de suspension y reconexion de servicios.

e Ejecutar un programa de visitas técnicas para evaluar y asegurar la disponibilidad
continua de los servicios publicos.

e Implementar un sistema de reportes periddicos de control de calidad para

monitorear y evaluar las operaciones de la unidad.

11



2. DESCRIPCION DE LA ZONA O EMPRESA

La pasantia se desarrolld en la Unidad de Servicios Pablicos Domiciliarios de la Alcaldia
de Ramiriqui. Esta entidad, ubicada en el municipio de Ramiriqui, juega un papel crucial en
la gestion integral de los sistemas de acueducto, alcantarillado, aseo, ornato y alumbrado
publico, ademéas de encargarse de la recoleccion de residuos solidos. Si bien su actividad
principal se concentra en el casco urbano, la unidad también dedica esfuerzos significativos
para brindar apoyo a las comunidades rurales del municipio.

Su labor no solo se limita a la provision continua y eficiente de servicios basicos en areas
urbanas, sino que también incluye iniciativas destinadas a mejorar la calidad de vida en
zonas rurales, garantizando asi un acceso equitativo a los servicios esenciales para todos los

habitantes del municipio de Ramiriqui.

Durante la pasantia en el municipio de Ramiriqui, se brind6 un apoyo integral a diversas
actividades, destacandose especialmente en la gestién administrativa de la oficina. El
enfoque principal fue mejorar la calidad de atencién y la resolucion eficiente de problemas
con los usuarios.

Figura 1. Localizacién del proyecto
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Fuente: Autor
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3. DESCRIPCION ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Durante el desarrollo del periodo de pasantia, se llevaron a cabo diversas actividades en
colaboracion con los diferentes frentes de trabajo. El objetivo principal fue garantizar la
prestacion Optima de servicios, cumpliendo con las normativas vigentes y estableciendo un
riguroso control de calidad. Esto no solo buscaba proporcionar comodidad y satisfaccion a
los usuarios, sino también asegurar que cada tarea se realizara de manera eficiente y

efectiva, contribuyendo asi al éxito general de las operaciones.

3.1 ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

Dado que las empresas prestadoras de servicios publicos estan bajo el estricto
seguimiento de los diferentes entes de control puablico, asi como también entes
regulatorios y de salud publica, se hace necesario llevar un control detallado de las

actividades y los diferentes valores de calidad obtenidos dia por dia.

3.1.1 Formato de actividades Planta de Tratamiento de Agua Potable (PTAP)

La planta de tratamiento es una herramienta para el mejoramiento en aspectos de salud
publica. Por tanto, es de vital importancia que haga un estricto manejo del
mantenimiento que se le debe realizar a esta. Para cumplir con este fin se desarrolla un
formato donde se designan un listado de actividades en el mes las cuales deben ser
realizadas por los operarios de la PTAP, seguido a esto se debe hacer la verificacion y
validacion en el formato con el fin de llevar un estricto control y optimizacion de las

labores que se vayan a desarrollar. Figura 2.
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Figura 2. Registro de actividades Planta de Tratamiento de Agua Potable (PTAP).

MONICTPIO DE RAVIRIQUT
NIT: B91.801.280-6 /-‘5
SISTEMAINTEGRADO DE GESTION
UNIDAD DE SERVICICS PUBLICOS DOMICILIARIOS DERAMIR QU
PLANILLA REGISTRO DEACTIVIDADES PTAP cosec!

FORMATO

PLANILLA REGISTRO DE ACTIVIDADES PTAP MUNICIPIO DE RAMIRIQUI

FECHA ‘ ‘ANO OPERADOR

ACTIVIDAD ! DIA 1(2|3|4|5|6|7|8|9|10(11|12|13(14|15(16|17|18|19|20|21|22(23|24|25|26|27|28|29|30|31

Aseo de laboratorio y cuarto de cloracion

Barrido por pacillos de la PTAP

Choque de valwulas

Cloracién

Guadafiada

Lavado de los vertederos

Lavado defiltro dinamico

Lavado defiltro de arena

Lavado de tanque docificador

Limpieza de bocatomas

Mantenimiento de bomba docificadora

Mantenimiento camaras de quiebre

Mantenimiento de canaleta

Monitoreo de CLypH en PTAP

Monitoreo de caudales

Retiro de material flotante

Rotacion defiltrolento de arena

Lavado de tanques de almacenamiento

Lavado de tanques de distribucion

OBSERVACIONES

Fuente: Autor

El formato llega a contener la verificacion de funciones que comprenden desde la
supervision de los procesos propios para el tratamiento del agua hasta el mantenimiento
del entorno donde esta implantada la estructura de tratamiento, cada formato contiene la

informacion de un mes.

3.1.2 Control de hidrantes

Con el animo de hacer un manejo adecuado del recurso hidrico se genero un formato de
cargue de agua en hidrantes el cual daria una vision de las posibles aguas no contabilizadas

en el sistema de acueducto.
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Figura 3: Formato de control de hidrante
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Fuente; autor

En este formato se consigna cada una de las razones por las cuales se hace uso de la red de
hidrantes, asi como también la persona a la cual se le hace la entrega, la necesidad de este
formato se hace con el fin de tener una nocion del control de aguas no contabilizadas en el
municipio. En caso de presentarse emergencia la entrega del liquido serd inmediata pero el

registro de la actividad se realizara después de que se tenga normalidad.

3.2 ASEO Y RECOLECCION DE RESIDUOS

Las actividades desarrolladas a las cuales se les realiza seguimiento en este frente de
trabajo se definen en tres partes fundamentales las cuales son: barrido de calles,

recoleccion de residuos, limpieza de sumideros.

El control de los materiales, cantidad es esencial para un proyecto, puesto que a partir
de ello se mide el rendimiento que pueden presentar los mismo y la resistencia que
garantizara su buen funcionamiento. Este proceso es vital en el manejo de inventario
que tiene la unidad de servicios publicos en cuanto a herramienta, materiales e

indumentaria para el personal.
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3.2.1 Entrega de materiales

Teniendo en cuenta que la unidad de servicios publicos es una dependencia de la
alcaldia municipal toda compra de materiales, implementos, etc., se debe hacer
por medio de procesos de contratacion publica el manejo de materiales se hace
en base al inventario entregado por el contratista y el control de la supervision
del contrato.

La entrega y utilizacion de materiales se hace en base a la necesitad y
verificacion de esta, esto debido a que tanto la naturaleza de los frentes, asi
como también el impacto climatico en estos es muy diferente por lo cual se hace
todo este proceso para optimizar los recursos gastados en las actividades. Por
dicha razon se llevo a cabo el registro de entrega una planilla a cada uno de los

integrantes de la unidad de servicios publicos.

Figura 4: Formato de entrega de materiales y herramienta.

MUNICIPIO DE RAMIRIQUI
NIT: 891.801.280-6
UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
FORMATO ENTREGA DE HERRAMIENTA

ITEM|

OPERARIO FECHA DE ENTREGA HERRAMIENTA FIRMA

o |wm | o |o & |w s
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Fuente: Autor
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Figura 5: Entrega de materiales, herramienta y comité.

Fuente: Autor

3.2.2 Control de zonas de aseo

Dado que el municipio de Ramiriqui en la actualidad es un municipio que
cuenta con una extension considerable en su casco urbano se hace necesario
hacer un reparto de zonas de aseo esto a fin de mejor el desempefio de la
cuadrilla de barrido de calles; existen 10 zonas en las cuales se considera el
estado de las calles, la extension asi como la cantidad de residuos y el uso de

cada zona asi como se muestra en la figura.
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Figura 6: Zonas de barrido

PLAN DEBARRIDO DEZONAS
ZONAL PERMETRO DESDE CALLES, Y DIAGONAL VIAPLAZA DEFERIAS, SALIDAAL ESCOBAL
BARRIO H_CARVIEN DEBAJO DEVIA A PLAZA DEFERIASHASTA SINTETICAS
ZONA3 BARRIO LIBERTADORES, CALLE7 BARROEL PARASD
PARTEDEBARRIOEL CARVIEN Y PURACE, DECALLE5 ACALLE?
BARRIO EL RECUERDO HOSPITAL Y PRIMAVERA 2 CUADRA DEANCIANATO
ZONAG DESDECALLE 7 HASTA BOMBA TERPEL, ENTRE CARRERA4 Y CARRERA6 ESCUELADEABAD
AL REDEDRO DEPLAZA DEMERCADO, COLEGIO, TERMINAL, 170
JDEMVIANACIONAL
ZONA9 PARQUE
PLAZA
ONACR A

CUALQUIERLUGARQUEH._ SUPERVISORVEA

Las zonas se organizan por grupos especificos en dias puntales a fin de no

retrasar las actividades de recoleccion, esto en base a que parte de la cuadrilla de

Fuente: Autor

barrido se destina para la actividad de recoleccion, el horario es el siguiente.

Figura 7: Zonas de barrido

SEVANA LUNES MARTES MIERCOLES JBEVES VIERNES SABADO
ZONA9 [ |7oNA9 ZONA9 [« |ZONA9 ZONA9 ZONA9
ZONAL 0 | [ZONA3 &l SUMIDEROS SEHE] ZONACRTICA
26/02/2023 | 2/03/2024 0 MDEROSS ONACRITIOA
] [] [Z0NA6 &l SUMIDEROSS
Fuente: Autor
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3.23 Recoleccion de residuos solidos

El municipio de Ramriqui hace tres tipos de recoleccion de residuos los cuales
son: Ordinarios, Organico, Reciclabe, dichas recolecciones se hacen bajo un
horario establecido, en esta actividad se hace con una cuadrilla que se compone
de: camion recolector, operario camion recolector, 3 operarios de aseo, con el
fin de optimizar el desempefio de los operarios de aseo se lleva un registro de

turnos con el fin de variar el personal de barrido en esta actividad.

Figura 8: Turnos de recoleccion de residuos

TURNOS DE RECOLECCION
MARISOL OLGA GLADIS ANGEL LUIS
1/01/2023 1 0 0 0 0
8/01/2023 1 2 0 3 0
15/01/2023 0 2 0 1 3
22/01/2023 0 0 3 1 2
29/01/2023 3 0 2 0 1
5/02/2023 2 3 1 0 0
12/02/2023 1 2 0 3 0
19/02/2023 0 1 0 2 3
26/02/2023 0 0 3 1 2
5/03/2023 3 0 2 0 1

Fuente: Autor

Por otra parte, a fin de tener el control de la cantidad de basuras generadas por el
municipio se hace el registro de la deposicion de los residuos solidos en el
relleno sanitario de pirgua, el municipio de Ramiriqui produce un aproximado de

13 toneladas de residuos a la semana.
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Figura 9: Relacion de residuos sélidos depositados

RESDUOSNOS | TONELADAS
FECHA TICKET | APROVHECHABLES| DISPUESTAS |H. ENTRADA| H. SALIDA
RECOGIDOS (Kg) | (TON)
2/01/2024 | 0000059 4770 4,77 9:49 1008
3/01/2024 | 0000159 5470 5,47 6:56 7:27
3/01/2024 | 0000274 7170 717 16:01 16:25
6/01/2024 | 0000553 6250 6,25 8:16 8.41
9/01/2024 | 0000636 5480 5,48 9:17 9:50
9/01/2024 | 0000748 4650 4,65 14:59 15:27
10/01/2024 | 0000872 6330 6,33 13:32 14:06
13/01/2024 | 0001190 5980 5,98 8:18 8:43
13/01/2024 | 0001246 2550 2,55 14:38 1502
16/01/2024 | 0001397 4570 4,57 10:27 1053
17/01/2024 | 0001482 4700 4,7 6:15 6:35
17/01/2024 | 0001565 4350 4,35 15:00 15:36
20/01/2024 | 0001799 5950 5,95 6:40 7.08
23/01/2024 [ 0001995 4430 4,43 10:25 10:55
24/01/2024 | 0002082 4760 4,76 6:22 6:59
24]01/2024 | 0002161 4110 4,11 14:59 15:18
27/01/2024 | 0002398 6020 6,02 9:13 9:33

usuarios.

3.3 ALUMBRADO PUBLICO

Fuente: Autor
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Dentro de las actividades de la Unidad de Servicios publicos el alumbrado publico se
considera como uno de los frentes principales esto debido a que una derivacién de este
trabajo recae en la mejora de la seguridad y del beneficio social para cada uno de los

Este frente este compuesto por un técnico electricista el cual desempefia sus labores de
inspeccion y reparacion periodica o por novedades presentadas en la atencion al
usuario, dicho control de actividades se lleva mediante el manejo de una matriz de

eventos en la cual se registra cada uno de los trabajos, asi como la disposicion de los




materiales entregados por la oficina, asi como también se reporta el estado post visita de

lugar que llegue a estar afectado.
Figura 10: Matriz de labores de alumbrado publico

RELACION ALUMBRADO PUBLICO

Ne Fecha Barrio Observacion Evidencia Correcién Evidencia
Se realiza mantenimiento correctivo de lared
electrica del sector asi como tambien el
cambio de bombillo LED ailuminacion de
Mantenimiento correctivo Sodio instalando KITde instalacién para el
del sector por faltade mismo (Condensador, Arrancador,
1 12/02/2024 B.CARVIEN iluminacion, se encontro Transformador, Bombillo y Base fotocelda).
ilunimacién en deterioro o Se aunmenta lailuminacion en base aquela
fuerade sevicio distancia entre postes de energia dificulta el
total cubrimiento del area aferente de cada
uno de los mismo de esta manera se incluye
unreflector de tipo LED 100w,
Se realiza mantenimiento correctivo de lared
electrica del sector asi como tambien el
cambio de bombillo LED ailuminacion de
Mantenimiento correctivo Sodio instalando KITde instalacién parael
del sector por faltade mismo (Condensador, Arrancador,
2 12/02/2024 B.CARVEN iluminacion, se encontro Transformador, Bombillo y Base fotocelda).
ilunimacién en deterioro o Se aunmenta lailuminacion en base aquela
fuerade sevicio distancia entre postes de energia dificulta el
total cubrimiento del area aferente de cada
uno de los mismo de esta manera se incluye
unreflector de tipo LED 100w,
Se realiza mantenimiento correctivo de lared
electrica del sector asi como tambien el
cambio de bombillo LED ailuminacion de
Mantenimiento correctivo Sodio instalando KITde instalacién para el
del sector por faltade mismo (Condensador, Arrancador,
3 12/02/2024 B.CARVEN iluminacion, se encontro Transformador, Bombillo y Base fotocelda).
ilunimacién en deterioro o Se aunmenta lailuminacion en base aquela
fuerade sevicio distancia entre postes de energia dificulta el
total cubrimiento del area aferente de cada
uno de los mismo de esta manera se incluye
unreflector de tipo LED 100w,
Mantenimiento correctivo a
CRA7 SECTORPRIMAVERA| folocontrolyconexiones Serealizala correccion del fotocontrol
4 29/01/2024 debido aque los faros . . N
instalaciones y conexiones

permanecian encendidos
durante el dia I3

Z#

7
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29/01/2024

CRA7 SECTORPRIMAVERA

Mantenimiento correctivo a
fotocontrol yconexiones

Serealizalacorreccion del fotocontrol e
instalaciones y conexiones en base aque la
pantalla existente no funciona se remplaza
con pantalla LED

29/01/2024

RESGUARDOALTO

Mantenimiento correctivo a
fotocontrol y conexiones
debido aque los faros
permanecian encendidos
durante el dia

Serealizalacorreccion del fotocontrol e
instalaciones yconexiones

26/02/2024

CRA5CALLE9

Mantenimiento correctivo a
fotocontrol y conexiones
debido aque los faros
permanecian encendidos
durante el dia

Serealizalacorreccion del fotocontrol e
instalaciones yconexiones

26/02/2024

CRA5CALLE9

Mantenimiento correctivo
del sector por faltade
iluminacion, intermitencia,
iluminacion endiaofalla

Serealiza mantenimiento correctivo de lared
electrica del sector asi como tambien el
cambio de bombillo LED ailuminacion de
Sodio instalando KITde instalacién parael
mismo (Condensador, Arrancador,
Transformador, Bombillo y Base fotocelda).
Se aunmentalailuminacion en base aque la
distancia entre postes de energia dificulta el
total cubrimiento del area aferente de cada
uno de los mismo de estamanera se incluye
unreflector de tipo LED 100w,

BARRIO PARAISO

Matenimiento correctivo de
latotalidad de lared de

iluminacién publica ubicada
en el barrio paraiso debido a|

fallas comofaltade
iluminacionen 12
luminarias

Serealiza el remplazo de bombillas LED por

Kit's de Sodio y se hace mantenimiento alas

conexiones ydemas fallas que se llegaron a
evidenciar

Fuente: Autor
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3.4 ORNATO

Esta actividad forma parte del Plan de Gestion Integral de Residuos Sélidos, la cual es
ejecutada por parte de la unidad de servicios publicos dicha actividad se da con el fin de
garantizar el buen estado de los lugares publicos tales como parques, césped, canchas o
parques infantiles, instituciones, etc., esta actividad se desarrolla con una periodicidad
quincenal, asi como también a solicitud y verificacion de las novedades recibidas en la
atencion al usuario, el control de esta actividad de hace solo por medio de una
inspeccion visual por parte del pasante u otro funcionario de la unidad de servicios
publicos ya sea por medio de visitas o fotografias.

Figura 11: Labores de ornato

Fuente: Autor

3.5 GESTION ADMINISTRATIVA
La gestién administrativa en una unidad de servicios publicos constituye el eje fundamental

para garantizar la eficacia y eficiencia en la prestacion de servicios esenciales a la
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ciudadania. Este proceso integral abarca desde la planificacion estratégica hasta la
rendicion de cuentas, pasando por la organizacion de recursos, la coordinacion y el control
de calidad.

3.5.1 PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS (PQRS)

La atencidn al publico y la recepcion de todo tipo de novedades es el punto de
inicio de muchos de los procesos que buscan mejorar 0 que encaminan y
funcionamiento correcto de las actividades dentro de la unidad de servicios
publicos, por esto se dispone de la creacion de una relacion de registro de
novedades con el fin de poder identificar la cantidad de respuestas a solicitudes
dentro de un periodo de tiempo determinado. Como herramienta de mejora y
acercamiento a la tecnologia se dispuso de un canal de atencion via WhatsApp
en el cual los usuarios hacen sus novedades y pueden sustentar por medio de
anexos, dentro de la gestion y uso de este buzon se hace una calificacion en base
a la importancia y la afectacion que llegue a repercutir en la entidad esta
clasificacion se hace en los siguientes parametros: Fallas urgentes, Fallas con
solucién tardia, informacion, solicitud de documentos, solicitudes anexas o

domiciliarias.
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Figura 12: Matriz de recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

(PQRS)

FECHA DE RADICACION | TIPO DE TRAMITE CAUSAL DETALLE DE LA CAUSAL | NUMERO DE CUENTA |  NUMERQ DE IDENTIFICADOR DE FACTURA | TIPO DE RESPUESTA | FECHARESPUESTA | RADICADO RESPUESTA | FECHA DE NOTIFICACION  DENOTIFICAQ FECHA TRASLADOSSPD
29/01/204 RECOLECCION BASURAS MARIELA VALDERRAMA| 3144383270 2-ene-24 1 2-ene-24 TELEFONICA
29/01/2024 HORARIOS DE RECOLECCION DE BASURAS SAULLOPEZ 3112859525 2-ene-24 2-ene-2d
7/02/204 LIMPIEZA SUMIDERO BARRIO JIDEM
9/02/204 CAMBIO DE REGISTRO JOSEAGUSTIN ARIAS 3116358799
9/02/204 REVISION DE ACOMETIDA (GLORIA MERCEDES GOMEZ VA 3204285717 feb-24 PERSONAL
12/02/2024 NOTIENE SERVICIO DE AGUA CARMEN PARRA 3132531078 1246024 PERSONAL
12/02/2024 TUBOROTO SECTOR VIA LA ESMERALD! DARIO RUIZ 3144054283
12/02/2024 RECOLECCION BASURAS BARRIO EL RECUERDO ELBERVARGAS
26/02/204 1 FACTURACION 101 5501200000 104299 26/02/204 1 26/02/2024 PERSONAL
26/02/2024 1 FACTURACION 101 6505000000 125078 26/02/2004 1 26/02/2004 PERSONAL
26/02/204 1 FACTURACION 101 3501800000 620074 26/02/204 1 26/02/204 PERSONAL
26/02/204 1 FACTURACION 101 4501700000 84656 26/02/204 1 26/02/2024 PERSONAL
26/02/204 1 FACTURACION 101 3540700000 620813 26/02/2004 1 26/02/2004 PERSONAL
26/02/204 1 FACTURACION 101 3530500000 620681 26/02/2004 1 26/02/2004 PERSONAL
21/02/204 1 FACTURACION 101 4010100000 74618 27/02/2024 1 27/02/2004 PERSONAL
27/02/204 1 FACTURACION 101 3006300000 59469 27/02/2024 1 27/02/2024 PERSONAL
27/02/204 1 FACTURACION 101 3545600000 620895 27/02/204 1 27/02/204 PERSONAL
21/02/2004 1 FACTURACION 101 2515200000 46309 27/02/204 1 27/02/2004 PERSONAL
27/02/204 1 FACTURACION 101 9047100000 1413766 27/02/2004 1 27/02/2004 PERSONAL

1 FACTURACION 101 9017100000 1413766 27/02/2024 1 21/02/204 PERSONAL
21/02/2004 1 FACTURACION 101 4000300000 74483 27/02/2004 1 27/02/2004 PERSONAL
27/02/204 1 FACTURACION 101 3518100000 620511 27/02/204 1 27/02/204 PERSONAL
28/02/204 1 FACTURACION 101 3540000000 620804 28/02/204 1 28/02/2024 PERSONAL
2802/2004 1 FACTURACION 101 3020100000 59443 28/02/2024 1 28/02/2024 PERSONAL
29/02/2024 1 FACTURACION 101 2511200000 46475 29/02/2024 1 29/02/2024 PERSONAL
1/03/2024 1 FACTURACION 101 3524200000 620601 1/03/2024 1 1/03/2024 PERSONAL
1/03/2004 RECOLECCION BASURAS CARRERA7 JZ CLEMENCIA LOPEZ SO 3112448843 1/03/2004 1 1/03/2004 TELEFONICA
1/03/2024 RECOLECCION BASURAS CARRERA 4 IMELDA 3208077650 1/03/2024 1 1/03/2024 TELEFONICA
5/03/204 ESCAPE DEAGUA BARRIO PARAISO | MARGARITA VARGAS 3103449320 5/03/204 1 5/03/204 TELEFONICA
6/03/204 HORARIO DE RACIONAMIENTO EDUARDO TELLEZ VANEGA 3197281738 6/03/204 1 6/03/204 TELEFONICA
7/03/204 HORARIO DE RACIONAMIENTO CARLOSR 3105628511 7/03/204 1 7/03/204 TELEFONICA
11/03/2024 HORARIO DE RECOLECCION DE BASURAS CECIIOESPEIO 3115130048 11/03/2024 1 11/03/2024 TELEFONICA
21/03/204 SERVICIO DEAGUA CARRERA 6 IMARTHA YANETH AVILA 3124544486 21/03/204 1 21/03/204 TELEFONICA
21/03/204 RECOLECCION BASURAS CARRERA8 HECTOR CASTRO 3186539388 21/03/204 1 21/03/204 TELEFONICA
203204 ESTADO POZO DE INSPECCION YADIRA ESPINOSA 3185167582 /03204 1 /03204 TELEFONICA
2/03/204 SERVICIO DEAGUA SECTORLOS DELFINES | ~ NANCY GUERRERO 3132500559 2/03/204 1 2/03/204 TELEFONICA
20/05/204 1 FACTURACION 01 3012500000 5930 2/05/204 1 2/05/204 PERSONAL
20/05/204 1 FACTURACION 101 3012600000 59303 2/05/204 1 2/05/204 PERSONAL
22/05/204 1 FACTURACION 101 3535000000 6-21439 2/05/204 1 20/05/204 PERSONAL
2052024 1 FACTURACION 101 3519710000 16586 /052024 1 2/05/204 PERSONAL

3.5.2 FACTURACION

Fuente: Autor

La actividad de Facturacion es un proceso fundamental y complejo en la gestion

de servicios publicos, que se constituye como una funcion matriz compuesta por

diversas actividades interrelacionadas. Esta labor abarca un amplio espectro de

operaciones y controles que son esenciales para garantizar la eficacia y

transparencia en la prestacion de servicios publicos.
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En su esencia, la Facturacion implica un minucioso control de los estados de
cuenta de los usuarios, lo que requiere un seguimiento detallado y actualizado
de los consumos, pagos, y cualquier otra transaccion relacionada con la
prestacion del servicio. Este control no solo permite mantener un registro
preciso de la situacion financiera de cada usuario, sino que también facilita la
deteccion temprana de anomalias o discrepancias que puedan surgir.

Ademas, la Facturacion conlleva una rigurosa verificacion de procedimientos,
asegurando que cada etapa del proceso se ajuste estrictamente a las normativas
vigentes para la prestacion de servicios pablicos. Esto implica una constante
actualizacién y adaptacion a los cambios legislativos y regulatorios del sector,
garantizando que la entidad prestadora del servicio cumpla con todos los

requisitos legales y técnicos establecidos.

Dentro de esta actividad se presto el apoyo en cuanto a la verificacién de
aspectos como consumos, cobros, estados de cartera previo a la emision de
facturas, asi como también se generaban las modificaciones en las mismas de

acuerdo a las disposiciones que se llegaran a tomar para su posterior entrega.
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Figura 13: Factura emitida desde la unidad de servicios publicos

FACTURA DE VENTA No

Municipio De Ramiriqui
Unidad De Servicios Publicos De Ramiriqui 1-6453
Nit. 891.801.280-6

Esta factura se asimlia en todos

Cr6#7-35 sus efectos legales a una letra de
cambio, segun Articulo 774 del
Tel. 3232202068 C.C. y presta merito juridico.
Fecha Emision Fecha Pago Fecha Suspension Aio Periodo Total a Paga
2024-02-29 2024-05-20 2024-05-21 2024 1 de ene ~ 29 de feb $54,900
S —
Informacién del Suscriptor
Nombres y Apellidos: MARTIN CARO Codigo Suscriptor: 1000100000 Ultimo Pago $0
Direccion: CARRERA 3 6-13 Correo Electrénico: Facturas Vencidas: 0
Barrio: B Codigo de Ruta: 10 - 1000100000
Tipo de Uso: RESIDENCIAL Estrato: DOS
Datos de Consumo
Lectura Anterior: 1761 mts® Consumo: 7 mts® No. Medidor: 21030
. . Lectura Actual: 1768 mts® Promedio: 7 mis® Fecha de Lectura: 2024-03-10
|
Im* 7m Tm' Sm* 10m* Om'
May. Mar- Ene- Nov- Sep- Jul-
Jun Abr Feb Dic Oct Ago
Liquidacion Detalles Otros Cargos
Descripcion Acueducto  Alcantarillado Aseo Concepto Descripcion Cuota Valor
Cargo Fijo $15,558.6 $7,9488 $12,861.23 Factura(s)  El suscriptor tiene 11 $28,150
Consumo Basico $6,566 $1,658 $0  atrasada(s) facturas vencidas
pl io $0 $0 $0
Consumo Suntuario $0 $0 $0
Subsidio $-8,849 $-3,843 $-5,144
Contribucion $0 $0 $0
Valor Neto $13,276 $5,764 $7,717
Otros Cargos $0 0 $0
Deuda Anterior $14,385 $6,048 $7,717
Interes de Mora $0 $0 $0
Ajuste al peso $-7 $0 $0
Total $27,654 $11,812 $15,434

Observaciones

Fuente: Alcaldia de Ramiriqui, Oficina de servicios publicos

3.5.2.1 AFOROS

La actividad de lectura y aforamiento es un proceso esencial en la gestién de
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo. Esta labor abarca la
toma precisa de lecturas de consumo de acueducto y la verificacion de la

prestacion de otros servicios relacionados.

Un aspecto crucial de esta actividad es la gestion administrativa que implica
la verificacion minuciosa de 2,450 aforos. Este proceso no se limita a la
simple recoleccion de datos, sino que incluye un analisis comparativo con

las novedades presentadas y los registros de periodos anteriores. Esta
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metodologia permite detectar patrones de consumo, identificar posibles
irregularidades y asegurar la consistencia en las mediciones a lo largo del

tiempo.

Como pasante se desarrolld los procesos de verificacion de datos, asi como
el tratamiento de la informacion, esto con el fin de poder detectar errores en
el proceso de aforo, asi como también revisar el estado de los medidores
para asignar cambio o para realizar una revisién de su funcionamiento.

Dicho tratamiento de la informacion se hace teniendo en cuanta el periodo
de facturacion anterior y contrastdndola con los patrones de consumo de
cada usuario en su estado de cuenta, dando como resultado un ajuste a las

anomalias o incluso la eliminacion de errores en la toma de lecturas.

Figura 14: Planilla de toma de aforos

o fomis, 4 | LBase | LActual " Cédigo E Medidor |
, 1390 \3e ‘ [ sm3t [
!:.1 : \=2 (=3 J , SM-32 77.\ ”
— i 23 ‘ | sMaa e
~ 2D0! s SM-»“i;
— qs | 002397-21

L IR 20045022
21025374
| 'sm3s

17002605

e | sm40

T
(XG0 reron

CELMIRA VARGAS SM-42

NUBIA LUCIA TORRES!

| 16001237
Hg LUIS ANTONIO GALINDO &

R

AGAPITO SOLER

R

LUIS FELIPE PARADA SILVA

1004200000 i PEDRO GALINDO CARRE

= ANA MILENA JIMENEZ HUERTAS E \L“

00 ELICEO JIMENEZ CARRERA

00 CLARA PULIDO MARQUEZ

10000 JEIDI ANDREA USMA CAGUA I CARRER

Fuente: Alcaldia de Ramiriqui, Oficina de servicios publicos
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3.5.2.2 SUSPENSION

El proceso de suspension del servicio es una etapa critica y delicada que
sigue al aforado y cargue de lecturas en el sistema, asi como al vencimiento
del plazo de pago establecido segln la regulacion normativa vigente. Este
procedimiento se implementa ya sea por acuerdo mutuo o0 por
incumplimiento de pago, siempre y cuando el usuario reina las condiciones
que fundamenten juridica y técnicamente la accion de corte por parte de la

entidad prestadora.

Dada la sensibilidad de este proceso y sus potenciales implicaciones futuras,
se ha desarrollado un enfoque meticuloso para su ejecucion y
documentacion. Se ha disefiado un formato, debidamente verificado desde el
punto de vista juridico, que permite registrar detalladamente cada caso de
suspension. Este formato se complementa con una relacion exhaustiva que
documenta la informacion del usuario y todas las circunstancias que

condujeron al corte del servicio.

La implementacion de este sistema de registro detallado cumple varios

propdsitos fundamentales:

e Proporciona un respaldo legal y técnico para las acciones de la
entidad.

e Facilita la trazabilidad de cada caso de suspension.

e Permite un analisis posterior de patrones y tendencias en los
incumplimientos.

e Sirve como base para el desarrollo de estrategias que mejoren la

gestion de usuarios.

e Contribuye a fomentar una cultura de pago oportuno entre los

usuarios.
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Este enfoque no solo busca justificar las acciones de suspension, sino que
también se orienta hacia la mejora continua en la relacion entre la entidad
prestadora y sus usuarios. Al mantener un registro detallado y transparente,
se establecen las bases para una gestion més eficiente y equitativa del
servicio, promoviendo a largo plazo una mayor responsabilidad en el
cumplimiento de las obligaciones por parte de los usuarios.

Como actividad de apoyo se genero el formato de suspensién de acuerdo a la
normativa legal, asi como también se replicd dicho formato y se fue
adaptando a cada uno de los usuarios que se debia implementar.

Figura 15: Formato de suspensiones

A e, wcsorsocmo arevo
*; E TN Pracam — DATOS PARA SUSPENCION
14 _.$ o Ro00 o s L ) WES EiE
) : ACTADE SUSPENSION DEl, DATEi e (ol 28 raY0 2024
SERVICIO DEACUEDULCTO s
BCTAN 156
ACTA DE SUSPENSION DEL SERYICIO DE ACUEDUCTD M CLUEMTA TOT00000
ACTA N 155 USUARIO CARMEN MORA PULIDD
0812024 CIRECCION FARAIZD
FERIQDOS DE FACTURAC] 2

En RAMIRIGU, 5 lo2 25 diss del mez MATO de 2024 | sienda Iz [ 1 haraz, funcianarios de ls
UNIDAD DE SERYICIOS PUBLICOS ¥ DOMICILIARIOS DE R&MIRIGUT | e constituperon cn la
direccién [ PARAIZO ] con el fin de suzpender ol servicio de acueducta al inmueble registrada bajo la
cuenty N[ TOTM00000 1 5 nembre del sefior CARMEN MORA PULIDD por falta di page de s
facturacién correspondiente 3 los 2 periodos anteriores.

e defo constancia de que ol usuario ba side debidamente notificado sobre b deuds pendiente y los
plazes establecides pars ¢l page, 3 travds del respective recibe de page del zervicie,

Anke lu negativa del wouario de relicar of page de lo dends, y de conformidad con ol articule 10
modificada por ol articulo 13 de la ley B85 de 2001 de la Ley 142 de 1334, " Lz falt b page por of
fetming que fife & cntighd prestadiors, st crcedhr on fode care gt ges (Shpuibdes o facturaciin o ol
eventa cn que 5o soe binestraly g tres {5} perindes cuonde 703 mensuel g of froude @ a5 concziones
scomatizhs, medigores o fikess, ", 2e pracede als suzpenzién del zervicio de acucducts al inmusble.

Ze informa sl usuario que, pars restablecer ol servicio, deberd realizar ol page de v deuds pendicnte, y
presentar ol comprobante de pago en lu oficing de b unided de servicios pablicos y domiciliarios de
Famiriqui.

La presente acka s firma par los funcienarios actuantes, en sefial de conformidad:

CARLOS MARIO MILLAN GUERRERD
Diirectar administrative y operative Unidad de servicios plblicas Ramiriqui

oooa

Fuente: Autor
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[£) ACTA SUSPENCION 037
[£) ACTA SUSPENCION 041
[ ACTA SUSPENCION 045
[£) ACTA SUSPENCION 049
[£) ACTA SUSPENCION 053
[£) ACTA SUSPENCION 057
[£) ACTA SUSPENCION 061
[£) ACTA SUSPENCION 065
[£) ACTA SUSPENCION 069
[£) ACTA SUSPENCION 073
[£) ACTA SUSPENCION 077
[£) ACTA SUSPENCION 081
[£) ACTA SUSPENCION 085
[£) ACTA SUSPENCION 090
[£) ACTA SUSPENCION 094
[£) ACTA SUSPENCION 098
[£) ACTA SUSPENCION 102
[£) ACTA SUSPENCION 106
[£) ACTA SUSPENCION 110

[ ACTA SUSPENCION 114

%) ACTA SUSPENCION 038
£) ACTA SUSPENCION 042
%) ACTA SUSPENCION 046
%) ACTA SUSPENCION 050
£ ACTA SUSPENCION 054
[£] ACTA SUSPENCION 058
[£] ACTA SUSPENCION 062
[£] ACTA SUSPENCION 066
%) ACTA SUSPENCION 070
%) ACTA SUSPENCION 074
%) ACTA SUSPENCION 078
%) ACTA SUSPENCION 082
£) ACTA SUSPENCION 086
%) ACTA SUSPENCION 091
=) ACTA SUSPENCION 095
[£] ACTA SUSPENCION 099
[£] ACTA SUSPENCION 103
[£] ACTA SUSPENCION 107
[£] ACTA SUSPENCION 111

£ ACTA SUSPENCION 115

Figura 16: Relacion de suspensiones

[£) ACTA SUSPENCION 039
[£) ACTA SUSPENCION 043
[+ ACTA SUSPENCION 047
[£) ACTA SUSPENCION 051
[£) ACTA SUSPENCION 055
[£) ACTA SUSPENCION 059
[£) ACTA SUSPENCION 063
[£) ACTA SUSPENCION 067
[£) ACTA SUSPENCION 071
[£) ACTA SUSPENCION 075
[£) ACTA SUSPENCION 079
[£) ACTA SUSPENCION 083
[£) ACTA SUSPENCION 087
[£) ACTA SUSPENCION 092
[£) ACTA SUSPENCION 096
[£) ACTA SUSPENCION 100
[£) ACTA SUSPENCION 104
[+ ACTA SUSPENCION 108
[£) ACTA SUSPENCION 112

[ ACTA SUSPENCION 116

£) ACTA SUSPENCION 040
+) ACTA SUSPENCION 044
+] ACTA SUSPENCION 048
4] ACTA SUSPENCION 052

&) ACTA SUSPENCION 056

[£] ACTA SUSPENCION 060
[£] ACTA SUSPENCION 064

[#] ACTA SUSPENCION 068

+] ACTA SUSPENCION 072
£] ACTA SUSPENCION 076
£) ACTA SUSPENCION 080
+) ACTA SUSPENCION 084
+] ACTA SUSPENCION 088
+] ACTA SUSPENCION 093

&) ACTA SUSPENCION 097

[£] ACTA SUSPENCION 101
[£] ACTA SUSPENCION 105
[£] ACTA SUSPENCION 109

[#] ACTA SUSPENCION 113

£ ACTA SUSPENCION 117

Fuente: Autor

3.5.2.3 RECONEXIONES

La reconexion del servicio es un proceso crucial que se deriva de la
resolucion de los incumplimientos que originalmente llevaron al corte. Esta
accion se ejecuta en estricto cumplimiento de los requerimientos
establecidos por la normativa vigente, asegurando asi la legalidad y

transparencia del procedimiento.

El proceso de reconexion no se limita a la simple restauracion del servicio,

sino que implica una gestion integral que incluye:

e Verificacién de la conciliacion o pago de las deudas pendientes por

parte del usuario.
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e Ejecucion técnica de la reconexion, siguiendo los protocolos
establecidos.
e Mantenimiento de un control riguroso y una relacion detallada de

cada reconexion realizada.

Este Gltimo punto es de particular importancia, ya que permite llevar un
registro preciso de todas las acciones de reconexion. La informacion
recopilada en este control se utiliza posteriormente para actualizar el sistema
de facturacion, registrando cada una de las novedades asociadas a la

reconexion.

La implementacién de este sistema de control y registro cumple varios

objetivos importantes:

e Asegura la trazabilidad de cada caso de reconexion.
e Facilita la actualizacion precisa y oportuna del estado de cuenta de

cada usuario.

e Permite un seguimiento eficaz de los patrones de corte y reconexion,

lo que puede informar futuras estrategias de gestion.

e Contribuye a mantener la integridad y precision del sistema de

facturacion.
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Figura 17: Formato de Reconexion

UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS F

® ACTA DE RECONEXION Cod ThD: 190.02

DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTD

|ACTA DE RECONEXION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO
ACTANZMME
{23 de mayo del 2024)

En RAMIRIQUi, g los 23 dias del mes MAYO de 2024, siendo las [ ] horas, funcionarios de la UNIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS Y DOMICILIARIOS DE RAMIRIQUI , s constituyeron en | direccion [ CALLE 109-36 ]
con &l fin de suspender &l servicio de acueducts al inmueble registrado bajo |3 cuenta N2, [ 3521600000 ] 3 nombre
del sefior PEDRO JULIO AVENDANO per falta de pago de la facturacion correspondiente a los 4 periodos
anieriores.

Se defa constancia de que el ususnio ha cancelado la deuda pendiente comespondients 2 los 4 periodos
adeudados, mediants el pago realizado &l dia [230512024], tal como consta en el compeotants de pago NS [
3007036453 REF-0000621164000771]

En consecuencia, y de conformidad con e articule 142 de I ley 142 de 1994, “Fara restablecer ef senvici, si la
suspensién o el corts fueron imputables al suscripfor o usuanio, &ste debe eliminar su causs, pagar fodos fos gastos
de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, i satisfacer las demas sanciones previstas, fodo de

‘acuerdo con las condiciones uniformes del contrato.” se procede a restablecer el senvicic de acueducto al inmueble.

El usuario ha sido informado sobre las condiciones y recomendaciones para el uso adecuado del servicio, asi como
Iz consecuencias de incurrir nuevamente én mora en &l page de Ias facturas.

Tales como Jo describe el articule 141 de Iz ley 142 de 1834 “Se presume que el afraso en ef pago d= fres fackuras
de servicios y la refncidencia en una causal de suspensidn dentro de un periodo de dos afios es materia que afecta
gravemente 3 la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del senvicio.”

La presente acta se firma por los funcicnarios actuantes v el usuario, en sefial de conformidad

GARLOS MARIO MILLAN GUERRERO
Direcior adminisirativo y operafivo Unidad de senicios PEDRO JULIO AVENDANO
niblices Ramiviqui con

Fuente: Autor
Como pasante y de manera similar al formato de suspensiones se dispuso de un contexto
normativo para la creacion e implementacion de este formato, en el cual se autoriza,
contextualiza y se da por saneada la condicion que llevo a la suspension, dicho formato
funciona como un documento de antecedente, mas sin embargo cada formato se debe

adaptar a los datos y contexto de cada usuario.
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Figura 18: Relacion de Reconexiones

At Fecha. Ustario Codigo usuario Direccion Estado estado2
BIDEVINZA

1 12/03/2024 JULOMORENO 2500200000 5 SUSPENDIDO sinreconexion

2 12/03/2024 SBVEROCRUZ 2506700000 CARRERA511-22 SUSPENDIDO reconexion por abono yacuerdo de pago

3 1210312024 BELISAROGOVEZPULIDO 3504900000 AV%“JEAA SUPENDIDO econexion por pagotota

4 12/03/2024 FLAVINIO GUERRERO 3526200000 CARRERA9 SUSPENDIDO sinreconexion

5 12/03/2024 PATROCINIOPULIDOS 3534700000 CALLE4-43 SUSPENDIDO sinreconexion

FUNDACION DEDAVIAS

6 12/03/2024 TN, 3540900000 CALLES

7 12/03/2024 MILCFREDO SOSAY SENORA 4004900000 CALE76.37 SUSPENDIDO reconexion por pago otal

8 12/032024 LUISDOMINGOESPINOSA 4507920000 LOSCEREZ0S SUSPENDIDO reconexion por pagototal

9 12/03/2024 CLAUDIAPATRCIAAVILAPITA 5002800000 CALLE45-40 SUSPENDIDO sinreconexion

10 12/03/2024 AURELIANONEIRA 5005300000 T2525 SUSPENDIDO reconexion por pagototal

u 12/03/2024 'YESIDCORDOBA 7013900000 PABELLONBAD SUSPENDIDO sinreconexion

2 12/03/2024 SEVODEESUSPLAZAS 3529900000 CALE9 SUPENDIDO pagototal

13 12/03/2024 MARCOTULIOSLVAR 2504500000 SUPENDIDO

14 12/03/2024 ANABEATRZGOMEZGOMEZ 4003310000 CALLET4-62 FATASUPENDER

15 12/03/2024 MANUELTOVAR 30053000000 CARRERASA SUPENDIDO

16 18/03/2024 MIGUEL PARADA 3519700000 CARRERAT SUPENDIDO

17 18/03/2024 MRTHAARAMOS 7010000000 MZ;RNCSSOQ LASE\ORASEACEROO POSIBLEHECHOVICTIMIZANTE sinreconexion

18 18/03/2024 ROGELIORUZ 3526600000 CALLEG8-72 SUSPENDIDO ACUERDODEPAGO

19 18/032024 ENIVA ROSAS GUERRERO 4001900000 CALET422

20 GERMAN AUGUSTO SANCHEZ 9004900000 B1-202APTOB VILLATOSCANAFALTAIR

2 10/03/2024 ENRQUETACUERVOARIAS 3513600000 CARRERAG5-24 | ITEASUSPENGONPERONUNCASEAPICO NI

2 MARAMARGOTH PARRA 5000900000 CALE5475

3 19/03/2024 GUNDISALVORODRIGUEZ 3517700000 CARRERAT SUSPENDIDO

2 19/03/2024 CECIASORATORRES 6502100000 PRVAVERAL SUSPENDIDO

2 19/03/2024 ALBERTOMORA 3521200000 CARRERAT SUPENDIDO

2% 19/03/2024 JOSEGUILLERVOPAEZ 3600000 CALE4592

27 19/03/2024 FRANCISCOSLVAR 2504400000 CARRERA5 11-36 SUPENDIDO pagototal

2 19/03/2024 | MARABEATRZBUTRAGOPULIDO 5011200000 CW_EEZQ NOSEENCONTRO

2

20 CARLOSPAEZ 4502800000 CALLE65-30 SUPENDIDO pagototal
BARRIOEL

kil ADELADARUZCARO 6003700000 RECUERDO CASA| SUPENDIDO reconexion por pagototal

~

Fuente: Autor

3.5.2.4 ACUERDOS DE PAGO

El acuerdo de pago es una herramienta fundamental en la gestion de
servicios publicos, que permite a los usuarios conciliar sus deudas o
incumplimientos con la entidad prestadora. Este proceso, lejos de ser una
simple transaccion, representa una actividad administrativa especifica y
compleja que debe ajustarse tanto a la normativa de prestacion de servicios

como a los lineamientos econdémicos establecidos por la Secretaria de

Hacienda del municipio de Ramiriqui.

La implementacion de acuerdos de pago requiere un cuidadoso equilibrio
entre la recuperacion de cartera y la facilitacion de opciones viables para los
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usuarios en mora. El proceso implica la elaboracion de un documento
detallado que describe el concepto por el cual se requiere el acuerdo,
establece un plan de pagos estructurado y es firmado y registrado por todas
las partes involucradas. Este enfoque no solo proporciona una solucién para
el usuario, sino que también sirve como un mecanismo de cobro de cartera

para la entidad, promoviendo la sostenibilidad financiera del servicio.

El proceso de acuerdo de pago se realizd en articulacion con la secretaria de
gobierno y la oficina de hacienda esto con el fin de dar una claridad juridica
y financiera acertada, mas sin embargo la actividad de acuerdo de pago se
completaba con la verificacion de estado de cuenta y las condiciones de
consumos que este presentara, en este formato solo se completaban los
campos Yy se adaptaba a cada usuario unicamente en la parte financiera con

el fin de garantizar el cumplimiento del mismo.
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Figura 19: Relacion de acuerdos de pago

@ ACUERDO DE PAGO No 005
@ ACUERDO DE PAGO No 007
@ ACUERDO DE PAGO No 008
@ ACUERDO DE PAGO No 009
@ ACUERDO DE PAGO No 010
@ ACUERDO DE PAGO No 011
@ ACUERDO DE PAGO No 012
@ ACUERDO DE PAGO No 013
@ ACUERDO DE PAGO No 014
@ ACUERDO DE PAGO No 016
@ ACUERDO DE PAGO No 017
@ ACUERDO DE PAGO No 018
@ ACUERDO DE PAGO No 019
@ ACUERDO DE PAGO No 020
@ ACUERDO DE PAGO No 021
@ ACUERDO DE PAGO No 022
@ ACUERDO DE PAGO No 023
@ ACUERDO DE PAGO No 024

@ ACUERDO DE PAGO No 025

3.5.2.5 NOVEDADES

El proceso de analisis y resolucion de novedades es una etapa crucial en el ciclo
de facturacion de servicios publicos, que implica una revision detallada y
meticulosa de cada situacion particular que afecta el estado de cuenta de los
usuarios. Este procedimiento abarca una amplia gama de eventos, incluyendo

suspensiones, acuerdos de pago, reconexiones, cambios de aparatos de

medicién, entre otros.

5/03/2024 9:40 a. m.
5/03/2024 9:52 a. m.
5/03/2024 10:15 a. m.
1/03/2024 437 p. m.
5/03/2024 10:34 a. m.
5/03/2024 9:02 a. m.
5/03/2024 12:03 p. m.
5/03/2024 12:23 p. m.
6,/03/2024 2:49 p. m.
18/03/2024 5:15 p. m.
19/03/2024 3:04 p. m.
19/03/2024 4:50 p. m.
20/03/2024 10:47 a. m.
20/03/2024 412 p. m.
21/03/2024 448 p. m.
1/04/2024 3:.02 p. m.
8/05/2024 459 p. m.
30/05/2024 406 p. m.

12/06/2024 2:28 p. m.

Fuente: Autor
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Durante esta fase, cada caso se examina individualmente, considerando sus
particularidades y las implicaciones que tienen en la relacion entre el usuario y
la entidad prestadora del servicio. Este andlisis minucioso permite tomar
decisiones informadas y equitativas, asegurando que cada situacion se resuelva

de manera justa y conforme a las normativas vigentes.

Una vez que se ha llevado a cabo el analisis y se han tomado las decisiones
correspondientes para cada caso, se procede a la actualizacion de los estados de
cuenta de los usuarios. Esta actualizacion implica el registro detallado de cada
novedad en el sistema de facturacion, asegurando que toda la informacion
relevante quede correctamente documentada y reflejada en el historial del

usuario.

Este proceso de registro y actualizacién es fundamental para mantener la
precision y la integridad de los datos de facturacion. Permite que el estado de
cuenta de cada usuario refleje fielmente su situacion actual, incluyendo todas las

transacciones, acuerdos y cambios que se hayan producido durante el periodo.

La culminacion de este proceso marca el cierre del periodo de facturacion. Este
cierre representa un punto critico en el ciclo de gestion de servicios publicos, ya
que consolida toda la informacion procesada y prepara el sistema para el inicio

del siguiente periodo de facturacion.

37



Figura 20: Sistema de facturacion (novedades)

Cobro

Lista de Suscriptores

" Buscar
Adicionales

Tarifas Codigo ombre Identificacion Ruta

Suscriptores
1000100000 MARTIN CARO 1000100000 CARRERA 3 6-13 1000100000

1000200000 FRANCISCO CRISTANCHO 1000200000 CARRERA 3 6- 1000200000
Saldos

) 1000300000 JHON JAIRO BORDA DUITAMA 1000300000 CARRERA 3 6-45 1000300000
Medidores

Lecturas 1000310000 ANIBAL PULIDO (VIVERQ) 1000310000 CARRERA 3 1000310000
sleil 1000400000 HOSPITAL SAN VICENTE 1000400000 CARRERA 3 1000400000
Cuentas
Recaudo

Financiamiento

Reportes

Fuente: Alcaldia de Ramiriqui, Oficina de servicios publicos

En la figura anterior se evidencia el apartado de cartera que es uno de los
lugares que es software dispone para afiadir las novedades a cada uno de los
usuarios y asi poder tenerlos en cuenta para el siguiente periodo de facturacion,

generalmente un gran porcentaje de novedades es el cargue de acuerdos de

pago.

3.6 VISITAS

3.6.1 VISITAS TECNICAS

La Unidad de Servicios Publicos desempefia un papel fundamental como
entidad al servicio de los usuarios y como ente de control frente a situaciones
gue puedan afectar el normal comportamiento en sociedad. En este contexto, la
unidad ha implementado un sistema eficiente y accesible para atender las
necesidades y preocupaciones de los usuarios de manera directa y

personalizada.
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A través de su canal de mensajeria, la oficina ofrece a los usuarios la
posibilidad de solicitar visitas técnicas. Esta iniciativa tiene como objetivo
proporcionar a cada usuario un analisis técnico y riguroso de su situacion
particular, ayudando asi a resolver inconvenientes o aclarar dudas que puedan

surgir en relacion con los servicios publicos.

Por lo general el proceso proceso de visita técnica se desarrolla de la siguiente
manera, mas sin embargo se debe tener en cuenta que cada caso es diferente y

por ende cada visita resulta ser diferente:

e El usuario realiza la solicitud a través del canal de mensajeria habilitado.

e La Unidad de Servicios Publicos programa y ejecuta la visita al domicilio o
lugar indicado por el usuario con el personal de fontaneria y el pasante.

e Durante la visita, personal técnico calificado realiza una evaluacion
detallada de la situacion.

e Como resultado de la visita, se genera un acta que documenta los hallazgos y
observaciones realizadas.

¢ Adicionalmente, se proporciona al usuario informacion técnica que orienta
sobre la naturaleza del problema y, cuando es posible, se ofrecen perspectivas
para una posible solucion, toda comunicacion o respuesta es revisada, avalado y

firmada por el jefe de oficina.

Figura 21: Visitas técnicas
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Fuente: Autor

En la figura anterior se muestra la ejecucion de una de las tantas visitas
realizadas esto con el fin de mostrar que el desarrollo de las mismas no es
improvisado, sino que se hace una evaluacion a priori para dar certeza al

usuario con cada una de las respuestas que se le llegue a dar.

3.6.2 VISITAS DE DISPONIBILIDAD

La Unidad de Servicios Publicos, en su papel fundamental como entidad al
servicio de los usuarios y como ente de control, ha implementado un sistema
eficiente para evaluar la factibilidad de proporcionar servicios publicos en
diferentes locaciones. Este proceso se realiza a través de visitas para determinar

la disponibilidad de servicios publicos.

A través de su canal de mensajeria, la oficina ofrece a los usuarios la posibilidad de
solicitar estas visitas de disponibilidad. EIl objetivo principal es evaluar
técnicamente si es factible proporcionar los servicios publicos solicitados en el lugar

especifico indicado por el usuario.

El proceso de visita para disponibilidad de servicios publicos se desarrolla de la

siguiente manera:
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e El usuario realiza la solicitud a través del canal de mensajeria habilitado.

e La Unidad de Servicios Publicos programa y ejecuta la visita al lugar indicado
por el usuario.

o Durante la visita, personal técnico calificado (Fontaneros, pasante) realiza una
evaluacion detallada de las condiciones del lugar, considerando factores como
la infraestructura existente, la topografia, la proximidad a las redes de servicios,
entre otros.

e Como resultado de la visita, se genera un acta que documenta los hallazgos y
observaciones realizadas.

¢ Adicionalmente, se proporciona al usuario informacion técnica que indica si es
factible o no proporcionar los servicios publicos solicitados en ese lugar, y en
caso afirmativo, qué requisitos o condiciones deben cumplirse.

e De igual forma que en las visitas técnicas toda comunicacion o respuesta es
revisada, avalada y firmada por el jefe de oficina antes de su emision para con
el solicitante.

Figura 22: Visitas de disponibilidad de servicio de Acueducto, Alcantarillado, Aseo.

Fuente: Autor
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Figura 23: Respuesta a solicitud de servicios (pagina principal)

MUNICIPIO DE RAMIRIQUI
NIT: £91.801.280-6 MACROPROCESO APOYO
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Proceso
R UNIDAD DE SERVICIOS DE FUBLICOS Formato
SOLICITUD DE Cod TRD: 140.51.02
DISPONIBILIDAD DE pigina1de & B o
SERVICIO
Ramiriqui Boyacd 09 de mayo de 2024 USP-D-AAA-0Z8-Z024

Sefior,

HOSPITAL SAN VICENTE DE RAMIRIQUI
NIT 891800644-9

RAMIRIQUI - BOYACA

ASUNTO: Respuesta solicitud disponibilidad de servicios ptiblicos A-A-A para predio ubicado en la
direccion CARRERA 3 # 7-21 del municipio de Ramiriqui.

Cordial saludo,

En atencién a la solicitud radicada en abril de 2024 a la Unidad de Servicios Piblicos del municipio
de Ramiriqui, en el cual solicita disponibilidad de los servicios ptliblicos A-A-A (acueducto,
alcantarillado ¥ aseo) para uso residencial en el predioc con codigo catastral No.
155990100000000240002000000000 ubicado segin la solicitud en la direccion CARRERA 3 # 7-21,
del drea urbana del municipio de Ramiriqui. Con esto se realiza la visita de reconocimiento técnico
a través del personal de fontaneria el dia 07 de mayo de 2024, al predio en mencién, donde se pudo
evidenciar los siguiente:

= La solicitud y la visita se realizd para el predio ubicado en la direccién CARRERA 3 # 7-21
con el fin de solicitar disponibilidad de los servicios piiblicos A-A-A (acueducto,
alcantarillado y aseo), para vivienda residencial.

« Enlavisita se encuentra un lote CON construccién actual.

s El predio de la solicitud se encuentra ubicado dentro del drea de prestacidn servicio de aseo y
recoleccién de residuos sélidos.

« Frente al predio pasa red de acueducto de 2" en PVC que pasa por en frente del predio de la
seclicitud, dicha red es la red hospitalaria de uso exclusivo para la entidad.

Fuente: Autor
El formato presentado es un formato de autoria propia en el cual se muestra la naturaleza de
la solicitud del usuario seguido a esto se nombra las disposiciones técnicas que el predio
pueda llegar a presentar, esta informacion es en base a la visita. por otra parte, se hace una
revision catastral del predio a fin de evitar altercados legales, asi como también se presenta
la naturaleza en que el municipio tiene la concesién de uso del agua, por ultimo se
presentan los anexos fotograficos del predio para tener una vision clara de lo descrito

anteriormente.
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Figura 24: Visitas de disponibilidad emitidas.

UBRA  OWRA  ORTA O6RIA OTRTA OBRTA O9RTA O0FA  (MRTA  O2RTA
ROSA  ANTONIO  DISPOMIBIL LU ANA SEBAGTIAN - CARIOS  REME DILMA
ARAS  IDADES LEONARDO  INELDA  OEDA  ENRIQUE  RUBENCIN  RAMIREZ
LUZMRL..  ACOSTA..  IMENEZ (ORTES..  DOBORD..  TORRES

OORA  D2FA  OMFTA  OOSRTA  OWOFA  OMAA ORFA
DISPONBIL  DISPONIBIL  DISPONIBIL  DISPONIBIL DISPONIBIL ~ DISPONIBIL DISPONIBIL ~ TITOFABIO
DADES  IDADES  IDADES  IDADES  IDADES  IDADES  IDADES  GAUNDO  BEATREZ
ROBERTD.. ALVAROL. EDWINH. ANAMAR. JADIRAG. OLGACEC. ANAMAY.  PARRA  GOMEL.  VARGAS

028 09MsE 030 31LUs W DBGIORA 0 OBRENE 0% OVALRO  03J0SE  O9FREDY
(M0 SHARUNE ABDIAS  DANLD MERCEDES LBARDO RUDENCN  CARIOS ~ MENDOZA  ALFRED  PENALOZA
PRIET0  C(ARD  HERNAND  ALBA ANA  DOBORDA  URREA  OPEZ  BERDUGO

ROMS  OESPEL  ACKVEDD  SAWABRIA  PULDO  MORENO MENDEZ

(3RA  (ARA 15 026 0

HPOUTO ~ ANNA  ROSALBA  JEREMIAS  PATROCINI ~ HOSPITAL
VARGAS  ESTELLA  VARGAS  MENDOZA OGARCA SN CUERVO
L0PEZ CARD SALAMAM.  PUN  VICENTE...

BAOANA  D41FTA M2 ] 4 AN 4 fomato  RALZ
ISABEL  SEBACTIAN  VANETH  ANDREA  HECIOR  EMA  CFUENTES dispomblid  STELLA
PARRA  OFDA  MORA  MAGNOUA HERNAND ~ TENIO  DUARTE  adss ABRIL
(EPEDA  TERCERM.  PULDD  GUZMAN  ODIAZZ  MORENO

Fuente: Autor

3.7 GESTION OPERATIVA

La gestion operativa en el contexto de los servicios publicos, particularmente en
situaciones de escasez 0 emergencia, requiere un enfoque técnico y coordinado.
En este caso, la Unidad de Servicios Publicos implementd un sistema de apoyo

técnico a través de comités, con el objetivo de optimizar la toma de decisiones y

el control de los procesos operativos criticos.

Estos comités técnicos funcionan como espacios de deliberacion y planificacion,
donde expertos en diferentes areas se reinen para analizar situaciones, proponer
soluciones y establecer protocolos de accion. Este enfoque colaborativo permite

abordar los desafios operativos de manera integral, considerando diversos

aspectos técnicos, logisticos y de seguridad.

Un proceso destacable que se beneficia de este enfoque es el abastecimiento de
la Planta de Tratamiento de Agua Potable (PTAP) por medio de carrotanques.
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Este procedimiento, que se implementa tipicamente en situaciones de escasez
hidrica o emergencias, implica una serie de consideraciones técnicas y logisticas

complejas:

e Evaluacion de la capacidad y estado de los carrotanques disponibles.

¢ Planificacion de rutas y frecuencias de abastecimiento.

e Coordinacién con las fuentes de agua alternativas.

e Aseguramiento de la calidad del agua transportada.

e Optimizacion de los tiempos de carga y descarga.

e Mantenimiento de la continuidad del suministro a la PTAP.

e Gestion de los aspectos de seguridad y salud ocupacional del personal

involucrado.

Los comités técnicos abordan cada uno de estos aspectos, estableciendo
protocolos claros y eficientes para el proceso de abastecimiento. Esto incluye la
definicion de roles y responsabilidades, la elaboracion de planes de

contingencia, y la implementacién de sistemas de monitoreo y control.

Ademas, estos comités permiten una respuesta rapida y adaptativa frente a
cambios en las condiciones operativas. Por ejemplo, pueden ajustar los planes
de abastecimiento en funcion de variaciones en la demanda de agua, cambios en

las condiciones climaticas, o disponibilidad de recursos.

Este enfoque de gestion operativa a través de comités técnicos ofrece varias

ventajas:
e Mejora la calidad de las decisiones al incorporar diversas perspectivas

técnicas.

e Facilita la coordinacion entre diferentes areas operativas.
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e Permite una respuesta mas rapida y eficaz ante situaciones de
emergencia.
e Promueve la innovacion en los procesos operativos.

e Asegura un uso mas eficiente de los recursos disponibles.

Figura 25: Gestion operativa para la recoleccion de agua por medio de carrotanques a la
planta de tratamiento de agua potable

Fuente: Autor
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Figura 26: Gestion operativa para el abastecimiento por medio de carrotanques a la planta
de tratamiento de agua potable

\ &F

Fuente: Autor
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4. APORTES DEL TRABAJO

4.1 COGNITIVOS

El estudiante de ingenieria civil ha desarrollado, a través de su formaciéon académica y

préactica, una preparacion que le permite contribuir significativamente en diversas areas

técnicas y operativas dentro de una unidad de servicios publicos. En su andlisis, el

estudiante ha identificado varios aportes cognitivos que puede ofrecer, incluyendo:

4.1.1 Aplicacion de Conocimientos Técnicos Especificos:

Ha demostrado poseer un sélido entendimiento de los principios de disefio y
construccién de infraestructuras urbanas y rurales. En su formacién, ha adquirido
conocimientos especificos en areas clave como acueducto, alcantarillado, y gestion
de residuos. Esta base de conocimientos le permite abordar de manera competente
los desafios técnicos relacionados con estas infraestructuras esenciales en el
contexto de los servicios publicos.

Capacidad para analizar y resolver problemas técnicos relacionados con la
ingenieria hidraulica, estructural, y sanitaria, aplicando normativas y estandares

vigentes.

4.1.2 Optimizacion de Procesos y Gestion de Recursos:

Experiencia en la planificacion y ejecucion de proyectos, utilizando herramientas de
gestién de proyectos para mejorar la eficiencia operativa.
Conocimientos en el manejo y optimizacion de recursos hidricos y la

implementacidn de estrategias sostenibles en el manejo de residuos.

4.1.3 Innovacion y Mejora Continua:
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e Aptitudes para la investigacion y desarrollo de nuevas tecnologias y meétodos de

construccidn que puedan mejorar la calidad y eficiencia de los servicios publicos.
e Interés en la implementacion de précticas innovadoras que contribuyan al desarrollo

sostenible y la mitigacion de impactos ambientales.

4.1.4 Andlisis y Solucion de Problemas:

e Habilidad para realizar evaluaciones técnicas y andlisis de riesgos, proponiendo
soluciones efectivas y viables para desafios operativos y de infraestructura.
e Capacidad critica para evaluar la efectividad de los sistemas existentes y proponer

mejoras basadas en datos y evidencia técnica.

4.2 A LA COMUNIDAD

Ha desarrollado, ademas de su preparacion académica, un fuerte compromiso para aportar a
la comunidad en diversos aspectos sociales, ambientales y de desarrollo local. Como parte
de su formacion en ingenieria civil, ha cultivado una vision integral que va més alla de los
aspectos puramente técnicos, abarcando también el impacto social y ambiental de los

proyectos de infraestructura y servicios publicos.
4.2.1 Mejora de la Calidad de Vida y Seguridad:
e Participacién activa en proyectos de mejora del alumbrado publico y Ila
infraestructura urbana, contribuyendo a la seguridad y bienestar de los residentes.
e Colaboracion en iniciativas de infraestructura que promuevan accesibilidad

universal y sostenibilidad en entornos urbanos y rurales.

4.2.2 Educacion y Sensibilizacion Ambiental:

48



Promocion de préacticas de gestion de residuos y uso eficiente de recursos entre la
comunidad, fomentando la conciencia ambiental y la responsabilidad civica.
Desarrollo e implementacion de campafias educativas sobre el impacto de las

actividades humanas en el entorno natural y como mitigarlos.

4.2.3 Participacion Activa en Proyectos Comunitarios:

Colaboracién con autoridades locales y organizaciones comunitarias en la
planificacion y ejecucion de proyectos de infraestructura que respondan a las
necesidades locales.

Apoyo en la implementacion de programas de saneamiento béasico y acceso

equitativo a servicios publicos esenciales en comunidades vulnerables.

4.2.4 Contribucion al Desarrollo Econdmico Local:

Impulso a la economia local a través de la generacion de empleo directo e indirecto
durante la ejecucion de proyectos de infraestructura publica.

Apoyo a la creacion de condiciones favorables para la inversion y el desarrollo
empresarial mediante la mejora de la infraestructura urbanay rural.

Estos aportes, tanto cognitivos como comunitarios, reflejan mi compromiso como
estudiante de ingenieria civil para aplicar mis conocimientos en beneficio del
bienestar social y el desarrollo sostenible de las comunidades donde me

desenvuelvo.

49



5. IMPACTOS DEL TRABAJO DESEMPENADO

5.1 IMPACTO A LA SOCIEDAD

Las actividades desarrolladas durante la pasantia como estudiante de ingenieria civil

han generado diversos impactos positivos en la comunidad local. A través de la

participacion activa y aplicacion practica de conocimientos, se ha logrado contribuir de

manera significativa al bienestar y desarrollo de la zona. Estos impactos reflejan no solo

la aplicacion de habilidades técnicas, sino también un compromiso con el mejoramiento

de las condiciones de vida de la comunidad.

Mejora en la Calidad de los Servicios Publicos: A través de la implementacion
de controles rigurosos y la optimizacién de procesos en sectores como
acueducto, alcantarillado, aseo, y alumbrado publico, se ha garantizado una
prestacion de servicios mas eficiente y confiable para los residentes de
Ramiriqui. Esto se traduce en una mayor satisfaccion de los usuarios y en un

entorno mas saludable y seguro.

Desarrollo de Infraestructura Urbana: Participé activamente en proyectos de
infraestructura urbana que mejoraron la accesibilidad, la movilidad y la estética
de las éreas publicas. Estos proyectos no solo han transformado fisicamente el
entorno, sino que también han contribuido a la integracion social y al

fortalecimiento de la identidad comunitaria.

Educacion Ambiental y Sostenibilidad: A traveés de campafias y programas
educativos, se promovio entre los ciudadanos el uso responsable de recursos y la
separacion adecuada de residuos solidos. Estas iniciativas han generado
conciencia ambiental y han fomentado practicas mas sostenibles entre los

habitantes del municipio.
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Respuesta a Emergencias y Gestion de Crisis: La capacitacion y el desarrollo de
protocolos de respuesta ante emergencias han permitido una gestion mas eficaz
de situaciones criticas, como escasez de agua 0 contingencias ambientales. Esto
ha fortalecido la capacidad de la comunidad para hacer frente a eventos adversos

de manera coordinada y efectiva.
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5.2 IMPACTO EN LA EMPRESA

La implementacion de formatos de control detallados y la optimizacion de procesos han
mejorado significativamente la eficiencia operativa en todos los frentes de trabajo,

reduciendo los costos y mejorando la gestion de recursos.

El estricto cumplimiento de normativas y estandares de calidad ha fortalecido la
reputacion de la empresa y asegurado el cumplimiento regulatorio, garantizando

operaciones dentro de los marcos legales establecidos.

La introduccion de metodologias innovadoras y tecnologias avanzadas ha fomentado
una cultura de mejora continua, promoviendo la innovacion dentro de la entidad y

adaptandola proactivamente a cambios en el entorno operativo y normativo.

La participacion en proyectos de desarrollo comunitario ha fortalecido las relaciones
con la comunidad, creando un entorno favorable para la cooperaciébn mutua y

facilitando la implementacion de futuras iniciativas en beneficio de ambas partes.

Estos impactos subrayan coémo mi participacion como estudiante de ingenieria civil no
solo beneficid directamente a la comunidad local, mejorando su calidad de vida y
sostenibilidad ambiental, sino que también aportd significativamente al desarrollo y

fortalecimiento de la entidad donde realicé mi pasantia.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La optimizacion de los procesos administrativos ha resultado en una mejora
significativa en la eficiencia operativa de la unidad de servicios publicos de
Ramiriqui permitiendo una gestion mas agil y efectiva.

Atreves de la implementacion de formatos estandarizados se incremento la
trazabilidad de las operaciones, facilitando el seguimiento y control de cada una de
las actividades que direcciona la oficina de servicios publicos.

La puesta en marcha de la revision de estados de cuenta ha mejorado la precision y
velocidad en los procesos de suspension y reconexion de servicios, reduciendo
errores, mejorando la satisfaccién del usuario y mejorando el recaudo para la
oficina.

La programacion de visitas técnicas ha permitido una evaluacién mas precisa y
oportuna de la disponibilidad de los servicios publicos, contribuyendo a una

prestacion mas confiable y continua de estos.

Enfrentd desafios como restricciones, plazos ajustados y condiciones adversas, |0
cual le ensefi6 a ser flexible, adaptativo y a buscar soluciones innovadoras. Estas
situaciones representaron oportunidades valiosas para su aprendizaje y crecimiento

profesional.

Esta experiencia tuvo un impacto transformador tanto personal como profesional,
consolidando su pasion por la ingenieria civil y su motivacion para contribuir al
desarrollo de infraestructuras sostenibles y resilientes que beneficiaran a las

generaciones presentes y futuras.
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7. GLOSARIO

Barrido y limpieza: Es la actividad del servicio publico de aseo que consiste en el conjunto
de acciones tendientes a dejar las areas y las vias publicas libres de todo residuo sélido,
esparcido o acumulado, de manera que dichas &reas queden libres de papeles, hojas, arenilla
y similares y de cualquier otro objeto o material susceptible de ser movido manualmente o

mediante el uso de equipos mecanicos.[1]

Caudal: Es el volumen de agua que pasa por unidad de tiempo. Referido a un medidor, es el
Cociente obtenido entre el volumen de agua que circula a través de un medidor de agua y el

tiempo que le toma hacerlo.[2]

Medicién: Es un conjunto de normas y procedimientos que hacen posible medir, calcular,
estandarizar y gestionar el abastecimiento de agua al sistema y el consumo a los

usuarios.[3]

Pozo de inspeccion: Hace referencia a una estructura, ya sea cilindrica o cénica, que
permite la recepcion y evacuacion de las aguas pluviales o negras, alli se conectan las
estructuras de caida y cambio de direccidn que van conectadas a las redes de alcantarillado

[4]

Reconexion: Es el restablecimiento del servicio de acueducto a un inmueble al cual le habia

sido cortado.[5]

Sistema de acueducto: Es el conjunto de elementos requeridos para el desarrollo de las
actividades de los subsistemas de produccion (captacion, aduccion, tratamiento), transporte
y distribucion de agua potable, incluyendo el almacenamiento (conformado por los tanques
de almacenamiento y/o compensacion), el cual puede ser parte de una o varias de las

actividades de los diferentes subsistemas.[6]
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Sistema de alcantarillado: Es el conjunto de elementos o componentes fisicamente
conectados, que interactian entre si, necesarios para garantizar las condiciones de
continuidad, respaldo y calidad para la prestacion del servicio publico de alcantarillado, o
alguna de sus actividades complementarias, a un grupo de prestadores y/o usuarios que se

encuentre conectado a este.[7]
Sumidero: Estructura perteneciente a la infraestructura de alcantarillados pluviales, su
funcién es recolectar la escorrentia superficial producida en areas de drenaje y a su vez

evacuarlas por medio del sistema de alcantarillado [8]

Suspensién: Interrupcion del servicio que implica la desconexion o taponamiento de la

acometida.[9]

Valor por consumo: Es el valor unitario por metro cubico que refleja siempre tanto el nivel

y la estructura de los costos econémicos, como la demanda por el servicio.[10]
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9. APENDICES Y ANEXOS

Los anexos deberan ser presentados en medio magnético, compilados en un solo

documento, formato pdf, de la siguiente manera.

Anexo A. Bitacora (Tener en cuenta que las bitacoras deben estar completamente

diligenciadas y firmadas).
Anexo B.  Anexos (actas de reunion)
Anexo C.  Convenio

Anexo D.  Detalles (formatos utilizados)
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