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CONTENIDO

Este proyecto de grado trabajé sobre la informacién recolectada por proyectos
realizados por la Universidad Industrial de Santander acerca de la infraestructura en
los servicios publicos en los municipios del Departamento de Santander, por medio de
su organizaciéon y diagnéstico, enmarcando la situacién del Departamento de
Santander en cuanto a servicios publicos y teniendo como referencia temporal la que
otorgan los datos previamente depurados.

Ademas se gener6 una metodologia de evaluacién de la calidad en la infraestructura y
la prestacién de los servicio publicos basada en la implementacién de indicadores
relacionados directamente con la informacién recopilada y fundamentada en
investigaciones sobre la percepcion de la calidad y el satisfaccién de los clientes.

Como otro producto de este proyecto se publicé toda la informaciéon analizada en
forma de una pagina en la Web hospedada en un servidor publico con herramientas
preprogramadas que le permitan a los usuarios realizar consultas y hacer uso libre de
la informacién. Lo que se busca con esto es poner la informacién tanto a disposicion
de las entidades pertinentes como del publico en general con el animo de otorgarles
herramientas que faciliten su papel en el entorno social en que se desenvuelvan, bien
sea como fiscales y veedores de las entidades prestadoras o como prestadoras de
soporte de las mismas.

* Trabajo de grado presentado para optar por el titulo de Ingeniero Civil.
Facultad de Ciencias Fisicomecanicas, Escuela de Ingenieria Civil, Dirigido por el ingeniero
Hernan Porras Diaz
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SUMMARY

This project worked on the information collected in investigations made by the
Universidad Industrial de Santander about the infrastructure in the public services of
the municipalities of Santander County, through its organization and diagnosis, with
background in the temporal reference of the previously depured data.

So it generated a evaluation methodology of the quality in the infrastructure and giving
of the public services based in the implementation of indicators directly related with the
collected information and justified on investigations about the perception of quality and
the user satisfaction.

The methodology group qualitative variables and their definition into packs of factors
that allow to determinate a grade to a city in comparison with the County.

As another product of this project it's published all the analyzed information in the way
of a Web page hosted by a public server with previously programmed tools that let to
the users making consultations and free use of the information. The meaning of this is
to put the information on availability of the appropriated entities rather general public
with the motivation of giving them tools that make easy their roll into the social
environment in that they develop, so as fiscal and prosecutor of the giving entities or as
consulting member of themselves.

" Degrade Project in option of Civil engineer Title
" Physics and mechanics sciences faculty, Civil engineering School, directed by de engineer
Hernan Porras Diaz
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Grupo de evaluacion de la Empatia para el servicio de alcantarillado .154

Grupo de evaluacion de la Capacidad de Respuesta para el servicio de

Grupo de evaluacion de la Seguridad para el servicio de alcantarillado

............................................................................................. 161
Grupo de evaluacion Total para el servicio de alcantarillado................ 167
Grupo de evaluacioén del Soporte fisico para el servicio de aseo ......... 168
Grupo de evaluacion de la Fiabilidad para el servicio de aseo.............. 170

Grupo de evaluacioén de la Empatia para el servicio de aseo............... 174



Tabla 21.

aseo

Tabla 22.

Tabla 23.

Grupo de evaluacion de la Capacidad de respuesta para el servicio de

Grupo de evaluacion de la Seguridad para el servicio de aseo........... 177

Grupo de evaluacion Total para el servicio de aseo ..........ccccceeeeeennnee. 183



INTRODUCCION

Actualmente el Departamento de Santander no dispone de mecanismos
o0 metodologias de estudio para evaluar la situacion y la calidad de
funcionamiento de las redes destinadas a suplir los servicios publicos
basicos, ademas las entidades prestadoras de estos servicios a la
comunidad no disponen de la informacidon correspondiente a la
infraestructura propia y menos aun datos que reporten las expectativas
y satisfacciones alcanzadas por sus usuarios. Este marco de
situaciones genera incertidumbre en la evaluacién de la calidad de los
servicios publicos que se estan ofreciendo a la poblacion como
respuesta a sus necesidades basicas, dejando sin argumentos sélidos a
los mandatarios locales o las entidades encargadas para generar

inversion en un campo determinado.

Considerando que es un fin esencial del Estado servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion Politica
de Colombia, debe establecerse que los servicios publicos domiciliarios
forman parte primordial del desarrollo pacifico y pujante de la sociedad,
como gestor del mejoramiento en el seguimiento a la calidad de los
servicios publicos contribuyendo asi a su vez a favorecer en parte la
calidad de vida de los ciudadanos, la productividad, la competitividad y

el desarrollo arménico de las regiones.



La Universidad industrial de Santander en el afio 2000 llevé a cabo
varios estudios que de forma directa y muy completa recolectaron
informacion referente a la infraestructura, administracion, numero y tipo
de usuarios y calidad de prestacion de servicios publicos en gran parte
de los municipios del departamento, pero esta informacion no ha sido
ampliamente difundida privandose asi a las entidades interesadas en el
campo, como la Gobernacion del Departamento de Santander o los

entes territoriales, de obtener gran utilidad de esta.

Este proyecto pretende sacar provecho de esta informacion por medio
de su organizacion y analisis, estableciendo un modelo de manejo
enfocado a wuna herramienta informatica de facil consulta e

implementacion.

El modelo para el manejo de la informacidn que se propone crear para
el tratamiento de estos datos tiene como caracteristica primordial la
facilidad de actualizacion, abriendo esto la posibilidad de establecer
comparaciones entre las diferente estancias de informacién y los datos
actuales que resultan herramientas solidas para la evaluacion de planes
de inversién, analisis de cobertura u otros analisis que conciernen de
primera mano al campo de accion del ingeniero civil y su misién como

eslabdn social y técnico para el desarrollo.

También se entrega una metodologia de evaluacion de la
infraestructura y calidad en la prestacion de los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo, basada en indicadores aplicados a estos datos
con un enfoque de calidad desde la perspectiva del usuario y una
herramienta de facil consulta, de caracter publico, que cumpla con las
caracteristicas de gobierno on-line propuestas en la actualidad, que le



permita asumir un papel fiscal del estado de la infraestructura y la
calidad de servicios publicos permitiendo realizar una veeduria directa y
estableciendo un control dinamico sobre las entidades prestadoras del

servicio.

El sistema de consulta se establece como una base de datos con
facilidad de actualizacion conteniendo el inventario de servicios publicos
de los municipios del Departamento de Santander y con base en estos

datos desarrollar la metodologia propuesta.

LOS AUTORES



1. SOBRE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

La tarea de ingenieria civil en el ambito social es vasta y profunda, pero
frecuentemente se limita su accionar a ejercicio constructivo de obras
de infraestructura y a la evaluacion de la eficiencia estructural de obras
ya construidas. En el medio moderno en donde los profesionales deben
estar capacitados para desempenarse adecuadamente en multiples
campos de accion, el ingeniero civil debe estar inmerso en el mundo de

la gestion de las obras por las cuales es responsable.

En el sector de los servicios publicos, la evaluaciéon de la calidad de los
servicios ofrecidos es un topico que garantiza la estabilidad y la
rentabilidad de las entidades encargadas de su prestacion, como
indican numerosas investigaciones ' la inversién de las empresas o
entidades para mejorar la prestacion de sus servicios se puede traducir
en mayores beneficios para los prestadores o en una pérdida de dinero

si el enfoque de los planes de calidad no es el adecuado.

Efectivamente, muchas empresas pierden cada afio una gran cantidad
de dinero en nombre del perfeccionamiento de la calidad. Es comun ver
como en muchas organizaciones, en la busqueda de un mas alto nivel
de calidad en el servicio, se despilfarra el dinero con decisiones que van
desde anadir al servicio costosas caracteristicas que son poco
importantes para el usuario hasta invertir torpemente en programas de

formacion.

! Parasuraman, Zeithalm y Berry, Gestion de la calidad total



Actualmente el Departamento de Santander no dispone de mecanismos
o0 metodologias de estudio para evaluar la situacion y la calidad de
funcionamiento de las redes destinadas a suplir los servicios publicos
basicos, ademas las entidades prestadoras de estos servicios a la
comunidad no disponen de la informacion correspondiente a la
infraestructura propia y menos aun datos que reporten las expectativas
y satisfacciones alcanzadas por sus usuarios. Este marco de
situaciones genera incertidumbre en la evaluacién de la calidad de los
servicios publicos que se estan ofreciendo a la poblacion como
respuesta a sus necesidades basicas, dejando sin argumentos sélidos a
los mandatarios locales o las entidades encargadas para generar

inversion en un campo determinado.

Ademas hace muy dificil para los mismos mandatarios y las entidades
municipales demostrar a nivel departamental y nacional la forma como
se ha utilizado el presupuesto destinado a servicios publicos y si bien
este topico es de vital importancia para el cubrimiento satisfactorio de la
necesidades del publico y enmarca toda politica de desarrollo en
nuestras comunidades, es dificil tener acceso a esta informacion de
forma agil, enfocada en el nivel regional o departamental y que reuna

datos de todos los servicio publicos.

La Universidad industrial de Santander en el afo 2000 llevo a cabo
proyectos de investigacion que de forma directa y muy completa
recolectaron informacion referente a la infraestructura, administracion,
numero y tipo de usuarios y calidad de prestacién de servicios publicos
en gran parte de los municipios del departamento, pero esta
informacion no ha sido ampliamente difundida privandose asi a las

entidades interesadas en el campo, como la Gobernacion del



Departamento de Santander o los entes territoriales, de obtener gran

utilidad de esta.

Este proyecto de grado trabajara sobre dicha informaciéon buscando su
organizacion y diagnéstico, enmarcando la situacién del Departamento
de Santander en cuanto a servicios publicos y teniendo como referencia

temporal la que otorgan los datos previamente depurados.

Como se menciona anteriormente, el acceso a la informacién referente
a la infraestructura y la calidad en la prestacién de los servicios
publicos no se encuentra concentrada para su facil manejo ni cuenta

con un enfoque regional.

La dificultad en la consulta y el manejo de la informacién representa un
problema, debido a que la informacion es el pilar para la elaboracién de
adecuados planes de inversion, que mejoren con ello la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios, y asi contribuir a mejorar la calidad
en la evaluacion como pilar en la medida de satisfaccién de las

necesidades basicas de la poblacién santandereana.

Cada entidad en particular tiene una fraccion de la informacién total que
se requiere para proponer obras, estrategias o planes de inversion o
generar estadisticas de desarrollo e impacto social. Este hecho hace
que toda decision en este campo sea tomada ignorando multiples
factores fisicos y sociales que podrian condicionar o incluso hacer

inviables las mismas.



Ademas por mandato legal® es un deber de todo ciudadano participar
en la vida civica, comunitaria y politica del pais, tomando parte en las
decisiones que le afecten. La Ley de Servicios Publicos Domiciliarios
cred un mecanismo especial para permitir la participacion de los
usuarios en la gestion y vigilancia de las entidades que presten
servicios publicos domiciliarios, y de esta manera lograr la eficiencia en
la prestacién de los mismos, se trata de los Comités de Desarrollo y
Control Social de los servicios publicos domiciliarios, que funcionan a
nivel municipal y son creados por los mismos usuarios, suscriptores y

suscriptores potenciales de los servicios.

Estos mecanismos de control son los Comités de desarrollo y control
social de los servicios publicos domiciliarios que son organizaciones
creadas para asegurar la participacidn ciudadana en la vigilancia de la
gestion y en la fiscalizacion de las empresas que prestan servicios
publicos domiciliarios. Se conforman por iniciativa de los usuarios,
suscriptores y suscriptores potenciales de cada municipio o distrito,
participando en nombre de los demas usuarios en la gestion y
fiscalizacion de las empresas que prestan uno o varios servicios

publicos domiciliarios del municipio o distrito donde habitan.

1.1 PRINCIPIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Los servicios publicos deben entonces desempefiar un rol, en el ambito
social, que los haga facilitadores del objetivo comun del desarrollo

equitativo, otorgando a las personas herramientas que les permitan

2 Ver Anexo Normatividad



saldar sus necesidades con eficiencia y comodidad y en general deben
cumplir con una serie de principios basicos entre estos estan: El de
neutralidad, eficiencia, igualdad, equidad social, viabilidad financiera,

estabilidad, sencillez y calidad.’

Estos principios deben ser claros para que se pueda evaluar el
desempefio de las empresas que operan servicios publicos

domiciliarios, ya sean publicas o privadas.

e NEUTRALIDAD: Cada consumidor debe pagar el precio real de
prestacion del servicio y no se pueden presentar discriminaciones de
raza, convicciones ideoldgicas, politicas o religiosas. Los servicios
publicos domiciliarios solo deben funcionar teniendo en cuenta el

interés general.

e EFICIENCIA: Las tarifas deben inducir a la mejor utilizacion de los
recursos disponibles y el uso eficiente de los servicios.

e IGUALDAD: Se debe dar un tratamiento igualitario a los usuarios,
suscriptores y a los suscriptores potenciales. Sin embargo, esto no
impide establecer categorias y estratos de usuarios del servicio, ni
otorgar subsidios a ciertas categorias segun autorizacion

constitucional.

e EQUIDAD SOCIAL: Las clases sociales mas desfavorecidas deben

recibir subsidios autorizados constitucionalmente para permitirles el

3 AYALA CALDAS, Jorge Enrique. Elementos teoricos de los servicios publicos domiciliarios.
Santa fe de Bogota: Ediciones Doctrinas y Ley, 1996.



acceso Y disfrute de los servicios publicos domiciliarios. Los usuarios

menos favorecidos seran los beneficiarios de estos subsidios.

o VIABILIDAD FINANCIERA: Las tarifas deben proveer suficientes

recursos para ampliar la cobertura y mejorar la calidad del servicio.

e ESTABILIDAD: Lo que busca es evitar fluctuaciones bruscas en las
tarifas de un periodo a otro.

e SENCILLEZ: El sistema de tarifas debe facilitar la medicién, cobro y

comprension por parte del usuario.

e CALIDAD: Es el grado en que un bien o un servicio atiende las
expectativas de aquel que lo recibe. Es entonces cuando aparece el
concepto de buena o mala calidad, al contrastar las caracteristicas
especificas de un producto con las aspiraciones de quienes lo

consumen.

También se deben tener presentes las caracteristicas propias de cada
servicio, en este proyecto se trabajara sobre los servicios publicos

directamente vinculados al saneamiento basico, estos son:

e ACUEDUCTO: Llamado servicio publico domiciliario de agua
potable, comprende la conexion medicion y ademas de las
actividades complementarias de captacién, procesamiento,
tratamiento, almacenamiento, conduccién y transporte. (Articulo
14 Numeral-22-Ley 142 de 1994.).



o ALCANTARILLADO: EI servicio publico domiciliario de
alcantarillado, es la recoleccion municipal de residuos,
principalmente liquidos, por medio de tuberias y conductos,
ademas comprende las actividades complementarias de
transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposicion final de
tales residuos. (Articulo 14, Numeral 23 Ley 142 de 1994.).

e ASEQO: El servicio publico domiciliario de aseo, es el servicio de
recoleccion municipal de residuos, principalmente sdlidos,
ademas comprende las actividades complementarias de
transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposicion final de
tales residuos. (Articulo 14, Numeral 24 Ley 142de 1994.).

Estos servicios deben brindar igualdad y bienestar a la comunidad, pero
para poder fijar una meta de calidad es indispensable conocer algunos
de los aspectos que los diferencian de los bienes tangibles o los
productos fisicos en su determinacién de la calidad, estos aspectos
hacen que los planes de evaluacion deban estudiarse desde
prospectivas especiales y diferentes a la mera acumulacion de

resultados y ganancias. Algunos de estos aspectos son:

ASPECTOS DIFERENCIALES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Intangibilidad Los servicios no se pueden almacenar.

La rapidez de respuesta ("just in time") se convierte en un
elemento fundamental de la calidad.

Heterogeneidad | Los servicios son dificiles de estandarizar y esto dificulta un




nivel de calidad uniforme.

Los servicios de calidad deben ser equitativamente
heterogéneos (Vg.: hay que tratar a la gente de forma

personalizada)

Inseparabilidad | La produccion y el consumo del servicio se realizan

simultaneamente.

El usuario muchas veces puede ver el proceso de produccion
del servicio y, ademas del resultado final, juzga la calidad del
proceso (Vg.: no es suficiente con recoger la basura bien y
rapidamente; ademas es necesario no estorbar a los vecinos o a

los otros conductores)

Tabla 1. Aspectos diferenciales de los servicio publicos.

Entonces, para evaluar la calidad de los servicios publicos se requiere
investigar y tener claros los aspectos que identifican a un servicio
publico como un bien intangible, las caracteristicas de cada servicio en
particular y la naturaleza como estancia social que cumplen los
servicios publicos en su papel dentro de la comunidad y una vez con
estos conceptos en mente se puede pensar en los requerimientos de un

plan de calidad.

1.2 PERSPECTIVA DE CALIDAD

El interés por la calidad en los servicios publicos es un fenomeno muy

reciente que viene enmarcado sobre todo por el profundo y rapido



cambio que se esta produciendo en la administracion publica y en la
relacion que establece con los ciudadanos.

Y se resume en forma general el concepto de calidad en la consecucién
de:

e Un producto o servicio se haga de acuerdo a las especificaciones

(como las normas ISO 9000 para el aseguramiento de la calidad,) y

¢ Finalmente, que el cliente esté satisfecho porque vea cubiertas sus

expectativas.

La calidad de un servicio no sera entonces solamente una cosa de
"normas" sino que es preciso que finalmente se traduzca en

"satisfaccion" de los usuarios.

Es aqui en donde las caracteristicas propias de cada servicio cobran
importancia, pues la determinacion de la calidad de cada servicio va
sujeta a las variaciones de tasacion que cada ente o persona tenga del
mismo, desde el uso normal hasta las consecuencias de su ausencia o

mala prestacion.

Ademas otra de las dificultades en la evaluacion de la calidad es la
definicion misma del concepto de “calidad”. En este trabajo se evaluara
la calidad desde el punto de vista del usuario, para esto hay que

distinguir Las diferentes perspectivas de apreciacion.



Segun Albert Gadea basicamente se encuentran dos perspectivas®
e La perspectiva de la propia administracion y

e La perspectiva del ciudadano;

Hay que ser conscientes de que pueden ser bien diferentes:

Cuando una administracion se plantea la mejora de un servicio
determinado, a partir de su propia informacion y criterios, como
normas, manuales internos y programara una determinada calidad para

el servicio. Esto es lo que se denomina como calidad programada

Simultaneamente, los ciudadanos usuarios del servicio, que se han
enterado de que se reformara el servicio, también se forman una idea

de como habria de ser éste. Aqui se tiene la calidad esperada.

Naturalmente, estas dos calidades, la "programada" por Ila
administracién y la "esperada" por el ciudadano, no tienen porqué
coincidir y de hecho, casi nunca coinciden. El caso es que las mejoras
programadas finalmente se ponen en practica por la administracion y, al

final, tenemos otra calidad: la calidad ejecutada.

Dependiendo de lo buena que haya sido la gestion (si contd con buenos
planificadores, si se realiz6 un buen control de gestion, etc...) esta
calidad "ejecutada" coincidira mas o menos con la programada. Si lo
miramos desde el punto de vista del ciudadano, lo que se ve al final del

proceso, esta calidad finalmente ejecutada, es la calidad percibida.

* Gadea Albert. Emprendedores, 2003



El objetivo final de todo sistema de calidad es entonces hacer que la
calidad esperada y la percibida sean virtualmente iguales, a esto se le
llama satisfaccion y da la medida de que tan de acuerdo y conforme se
encuentra el cliente con los servicios que esta recibiendo, sin olvidar
que en el proceso de la prestacion del servicio se deben atender varios
requerimiento fijjados por los clientes, la propia administracion, la

legislacion pertinente® y la naturaleza misma del servicio a prestar.’

En el presente trabajo se toma la perspectiva del usuario como medida
de evaluacién y se define la metodologia con base en la satisfaccion de
las necesidades del cliente.

> Ver Anexo Normatividad
S NTC ISO 9001-2000. 7.1 Realizacion del producto



2. DIAGNOSTICO

Como una forma de soporte al desarrollo de la metodologia de
evaluacion de los servicios publicos, que pretende ofrecer este proyecto
de grado, a continuacion se describira la situacion base de la
informacion recopilada de los servicios publicos de 6 provincias del

Departamento de Santander.

Dicha informacion se encuentra en bases de datos, en plataforma
Access de Microsoft Office, divididas para cada provincias las cuales a
su vez se fraccionan en 5 servicios publicos: Acueducto, alcantarillado,

Aseo, Energia y Teléfonos.

El estudio base entonces, se centr6 en 6 Provincias: Mares, Garcia
Rovira, Comunera y Guanenta, Soto y Vélez las cuales en su conjunto
componen una muestra de 82 municipios; y de cada provincia se
estudiaron los 3 principales servicios basicos: Acueducto, alcantarillado,

aseo.

2.1 GENERALIDADES

El Departamento de Santander, con una extension de 30.537 m?,
divididos en 6 provincias : Mares, Garcia Rovira, Comunera, Guanenta,

Vélez y Soto y se divide administrativamente en 87 municipios.



El territorio de Santander se halla comprendido entre los 5 grados 42’ y
8 grados 08’ de latitud Norte, 72 grados 26’ y 74 grados 32’ de longitud
al Oeste del meridiano de GRENWICH, es decir, se halla en la zona

intertropical o latitudes bajas.

Santander se halla situado en el sector noroeste del pais, formando
parte de la region Andina, su territorio esta en la Vertiente Occidental de
la Cordillera Oriental, desde su cima hasta el rio Magdalena en su parte
media. Limita al Norte con e departamento del Magdalena y el Norte de
Santander, al oriente y al sur con el Departamento de Boyaca y al
occidente con el Departamento de Antioquia y Bolivar.”

En cuanto a poblacién, segun estudios recientes sobre las tendencias
migratorias basadas en informacion censal, el Departamento de
Santander tiene un saldo migratorio negativo, lo que quiere decir que es
una zona expulsora de poblaciéon. El 12.9 % de la poblacién actual son
inmigrantes de otros departamentos y el 24.5 % de la nacida en el

departamento ha emigrado a otras regiones del pais.

Para realizar un analisis mas detallado del departamento se clasificaron
los municipios por tamafo de poblacion de la cabecera en cinco

categorias:
CATEGORIA UNO: Con poblacién entre 0 y 2.500
habitantes.
CATEGORIA DOS: Con poblacién entre 2.500 y 12.000
habitantes.

" Tomado del Anuario Estadistico de Santander. 1992



CATEGORIA TRES: Con poblacion entre 12.000 y 70.000

habitantes.

CATEGORIA CUATRO: Con poblacién mayor a 70.000
habitantes.

CATEGORIA CINCO: Corresponde a la capital del

departamento.

De los 87 municipios del departamento, 55 pertenecen a la categoria 1
(poblaciones con menos de 2.500 habitantes), estos municipios
pequefios son los que presentan mayores falencias sobre la calidad de

los servicios publicos domiciliarios. 8

Para situar un diagnoéstico comparativo valido, se eliminaron de la
muestra los municipios de Bucaramanga, Floridablanca, Girdn,
Barrancabermeja por tener una poblacién superior a los 100000
habitantes. Tampoco se encuentra el municipio de El Playén , pues no
existe informacion en las bases de datos sobre su infraestructura, por lo
cual la muestra para un diagnéstico estadistico es de 82 municipios del

Departamento de Santander.

® Tomado de Tesis de Grado. Servicios Publicos Provincias de Mares. Emmanuel
Romero



2.2 HIDROGRAFIA

La mayoria de los rios de Santander son tributarios del Rio Magdalena.
Este recorre el Departamento de sur a norte por el costado occidental
en una longitud aproximada de 289 kildmetros desde su
desembocadura del Ermitafio en limites con Boyaca hasta las bocas de

Lebrija al norte.

Entre los afluentes principales del rio Magdalena figuran :
ERMITANO :

Sirve de limite con Boyaca por la parte sur occidental, su direccion es

este — oeste.

EL CARARE

Se le conoce también como rio minero, su rumbo es Noroccidental
EL OPON

Sus afluentes aportan un caudal considerable, entre los mas

importantes esta el Rio La Colorada.
SUAREZ - SOGAMOSO

Su valle fértil. A su paso por el municipio del Socorro se observan
terrazas escalonadas constituidas por arcillas, calizas y pizarras de facil

erosion, que se manifiestan en derrumbes.



Sus tributarios mayores son los rios : Fonce y Chicamocha; menores
los rios : Languarruco, Paturia y Lebrija. Ademas son tributarios los

Rios Negro, Surata y Cachira®

2.3 PROVINCIAS BASE DEL DIAGNOSTICO

La base del desarrollo metodolégico se emprendié con la informacion
recopilada sobre servicios publicos de 6 provincias : Mares, Garcia

Rovira, Comunera, Guanenta, Soto y Vélez

2.3.1 Provincias de Mares

La provincias de Mares se divide administrativamente en 6 municipios,
Barrancabermeja, Betulia, Puerto Wilches, San Vicente de Chucuri y

Zapatoca.

Esta provincia nos permite el acceso a la ciudad de Barrancabermeja y
disfrutar del conjunto natural de sus ciénagas, paseos en bote, pesca y
natacion. Se aprecia en ella, una fauna variada que habita las orillas de
los cafos y las ciénagas, donde se arrima en ocasiones el bosque

tropical.

Figura1 Divisidon administrativa de la Provincia de Mares

® Tomado del Anuario Estadistico de Santander
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Fuente : http://www.gobernaciondesantander.gov.co

2.3.2 Provincia de Garcia Rovira

La Provincia de Garcia Rovira se divide administrativamente en 12
municipios : Capitanejo, Carcasi, Cerrito, Concepcién, Enciso, Guaca,
Maracavita, Malaga, Molagavita, San Andrés, San José de Miranda,

San Miguel.

Es wuna provincia extensa, densamente cultivada, minifundista,
quebrada y aislada. El paisaje que brindan sus miradores resulta
espectacular. Sus tierras frias, paramos, montanas, bosques,
poblaciones y su clima encantan y cautivan. Son abundantes las

formaciones como cuevas, cascadas y manantiales de aguas termales.



Figura2 Division administrativa de la Provincia de Garcia Rovira
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2.3.3 Provincia Comunera

La Provincia Comunera se divide administrativamente en 16 municipios
Chima, Confines, Contratacion, EI Guacamayo, Galan, Gambita,
Guadalupe, Guapota, Hato, Oiba, Palmar, Palmas del Socorro, Santa

Helena del Opdn, Simacota, Socorro, Suaita.

El recorrido por esta provincia nos permitE conocer un pasado glorioso,
cuna de los comuneros y de grandes hazafas en la gesta
emancipadora.

El punto de partida es la primorosa Villa del Socorro, epicentro de la

Revolucion Comunera en 1781 y de muchos otros avatares historicos.



Figura3 Divisidon administrativa de la Provincia Comunera
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Fuente : http://www.gobernaciondesantander.gov.co

2.3.4 Provincia de Guanenta

La Provincia de Guanentd se divide administrativamente en 18
municipios : Aratoca, Barichara, Cabrera, Cepita, Charala, Coromoro,
Curiti, Encino, Jordan, Mogotes, Ocamonte, Onzaga, Paramo, Pinchote,

San Gil, San Joaquin, Villa de San José, Villanueva.



La tierra donde habitaba la tribu de Los Guanes, es una region con un
glorioso pasado histérico. Posee hermosos atractivos naturales, cuevas,
parques, cascadas y balnearios. Bafiada por los rios Fonce, Mogoticos,
Suarez y otras corrientes menores; invita a la placidez, el descanso y el
goce turistico en sus distintas opciones: ecoldgico, espeleoldgico (por
su gran cantidad de cuevas) y la gran aventura y emocion por los
caudales de los rios Fonce y Chicamocha. Asi mismo en uno de sus
extremos observamos la joya del bosque de robles conocido como el

santuario de flora y fauna de Virolin

Figura4 Divisién administrativa de la Provincia de Guanenta
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Fuente : http://www.gobernaciondesantander.gov.co

2.3.5 Provincia de Soto

La Provincia hospeda a Bucaramanga, ciudad capital, junto con las

poblaciones del area metropolitana. Se divide administrativamente en



15 municipios : Bucaramanga (capital), Floridablanca, Girdn,
Piedecuesta, Lebrija, Rionegro, el Playén, Matanza, Surata, California,

Vetas, Tona, Los Santos, Charta y Santa Barbara.

Figura5 Division Administrativa de la Provincia de Soto
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2.3.6 Provincia de Vélez

Los municipios de Vélez (capital), Aguada, Albania, Barbosa, La
Belleza, Florian, Puerto Parra, Bolivar, El Pefion, Sucre, La Paz, Puente



Nacional, San Benito, Guepsa, Jesus Maria,

Cimitarra y Landazuri, conforman esta provincia.

El recorrido por estas provincias nos permitira

Chipata, Guavata,

acceder a la mas

importante y significativa de las regiones folcléricas de Santander.

Provincia unida por torbellinos, flores, guabina, requintos y tiples

andariegos que endulza el corazén de la patria con

bocadillos

Figura6 Division Administrativa de la Provincia de Soto
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2.4 INVENTARIO DE INFORMACION DE SERVICIOS PUBLICOS

Del ano 2000 al 2002, se desarrollaron proyectos de grado a cargo de
estudiantes de ingenieria civil de la UIS, bajo la direccion del Grupo de
Investigacion en Geomatica de la Escuela de Ingenieria Civil de la UIS,
los cuales tenian como objetivo brindar un diagndstico de la
infraestructura de servicios publicos domiciliarios de los municipios de
Santander, divididos en sus respectivas provincias. Dicha informacion,
almacenada en bases de datos, fue el soporte para desarrollar la
metodologia de evaluacion de los servicios de Acueducto, Alcantarillado

y Aseo.

La informacion recopilada se encuentra en la plataforma de base de
datos de Access de Microsoft Office, se divide en tablas dependiendo
del servicio publico en cuestidon y dispone de una interfaz amigable de

facil consulta.

La estructura de la informacion recopilada, dividida en servicios es la

siguiente :

ACUEDUCTO:

Sistemas de Distribucion
- Informacion general del sistema operativo
- Fuentes de captacion - fotos
- Linea de aduccion
- Linea de conduccién
- Desarenadores
- Tanques de almacenamiento

- Redes de distribucion



- Micromedidores
Sistemas de tratamiento

- Informacion de la planta de tratamiento

- Floculadores

- Sedimentador

- Dosificadores

- Filtros

- Pruebas de laboratorio
Sistema Administrativo

- Contabilidad

- Facturacion

- Estratificacion y tarifas

- Sistema de reclamos

- Informacion general comercial

- afo de la informacion

ALCANTARILLADO
- Caracteristicas de las redes
- Limpieza del sistema
- Pozos y sumideros
- Usuarios y tarifas
- Puntos de vertimiento

- Afo de la informacién

ASEO
- Informacién General
- Disposicion final de las basuras
- Equipo de recoleccion

- Reciclaje



- Tarifas y estratificacion
- Afo de informacion
ENERGIA
- Sistema operativo
Generalidades
Informacién de transformadores
- Sistema comercial
Tarifas de servicio
Usuarios por estrato
Ao de la informacién
TELEFONOS
- Generalidades del servicio
- Tarifas
- Usuarios por estrato
- Afo de la informacion.
Con base en esta estructura, que agrupa componentes basicos de los
servicios, a continuacidn se presenta una evaluacion general del estado
de prestacidon de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,

alcantarillado y aseo de las seis provincias que se estudiaron.

2.5 DIAGNOSTICO ESTADISTICO

Uno de los mayores inconvenientes a la hora de hacer un diagndstico
de la informacion existente radica en el hecho de que no todos los
informes y tablas correspondientes a los municipios, se encuentran
completos, por lo cual, una constante en el estudio es encontrar altos

porcentajes de valores de los cuales no se tiene informacion. Por otro



lado cabe anotar que la infraestructura de municipios de pocos
habitantes (menores de 5000) es precaria, ciertos procesos no existen y

el municipio no dispone de un inventario de su infraestructura.

En adelante se presentaran valores caracteristicos de la infraestructura
de los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de las Provincias
de Mares, Garcia Rovira, Comunera, Guanenta, Soto y Vélez,
excluyendo las poblaciones de Bucaramanga, Giron, Floridablanca;
Barrancabermeja, las cuales tienen una poblacién mayor de 100.000
habitantes y el municipio de El Playén, del cual no se contaba con

informacion, siendo un total de 82 municipios en estudio.

2.5.1 Acueducto.

2.5.1.1 Ao de Construccion

De una muestra de 82 municipios, el valor predominante de este item
es la falta de informacion (41%). Cabe destacar que un 9 % de los

municipios contaron con acueducto hasta después de 1990. (ver Fig. 7)

Figura7 Porcentaje de municipios con fecha de construccion del acueducto.
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2.5.1.2 Cobertura del Acueducto.

No hay informacion de cobertura de la provincia comunera, aumentando
el porcentaje de no informacién. Con respecto de la poblacién de cada
municipio, sus acueductos presentan wuna buena cobertura,
exceptuando casos particulares como Curiti en donde la cobertura es
apenas del 41 % en el municipio. La provincia de Garcia Rovira
presenta el mayor porcentaje de cubrimiento, en donde 11 de sus 12
municipios tienen una cobertura del 100 %. No existe informacién de 23

municipios

Figura8 Porcentaje de Municipios que presentan coberturas entre Ay B %
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2.5.1.3 Continuidad y Calidad

La continuidad y calidad del servicio constituyen un valor de suma
importancia a la hora de evaluar la eficiencia del servicio percibida por
el usuario. Clasificado en bueno, regular o malo, estos valores sacados
de las bases de datos de los proyectos de grado de las 6 provincias en
cuestidbn son resultado de visitas a los lugares por parte de los
estudiantes que desarrollaron los trabajos de grado, los cuales dictaron
dicha calificacion.



Se percibe preocupante la percepcion de la calidad del servicio en
donde un 27% se evalua de malo a regular. (ver Fig. 9)

Figura9 Porcentaje de municipios de los que se percibe un valor de calidad en el
acueducto
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Fuente : Los autores

De igual manera es obligacion de las empresas prestadoras del
servicio, garantizar una continuidad absoluta en el servicio, por lo cual
es inadmisible que existan percepciones negativas de continuidad.
Cabe resaltar que estos valores de percepcion de continuidad y de
calidad se recogieron elaborando encuestas directamente en los

municipios respectivos.



Figura10 Porcentaje de municipios de los que se percibe un valor de
continuidad
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Sobresale la Provincia comunera que presenta una percepcion buena

en la continuidad del servicio en 13 de sus 16 municipios.

2.5.1.4 Existencia de Lectores de Consumo

Como una herramienta de claridad en la prestacion del servicio, es
responsabilidad de la empresa poder argumentar los valores del cobro
de tarifas con valores reales de consumo por lo cual la existencia de
dichos lectores deberia alcanzar el 100 %. También este valor es

fundamental en proyecciones del sistema de acueducto.

Figura11 Porcentaje de municipios en los cuales existe lectura de
macromedicion.
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2.5.1.5 Micromedicion

Segun la norma RAS, la cobertura de micromedicion debe ser total.

Este item presenta un alto porcentaje en falta de informacion y de

manera preocupante se infiere que tan solo el 36% (30 municipios) de

los municipios tiene una cobertura de Micromedicién del 100%

Figura12 Porcentaje de municipios con cobertura de micromedicion

1% 1%,

0%
1':'.-":: _\ } 10-"{':'{7 4':'.-"::: —lIer,rD

33% 15%

37%

Fuente: Los autores

2.5.1.6 Sistema de Captacion.

lm e e A m =

El sistema y la estructura de captacion son items definitivos para

garantizar un servicio confiable y continuo en los respectivos

municipios.

2.5.1.6.1 NuUmero de Abastecimientos por Municipio

Este valor esta ligado con el numero de habitantes del municipio y la

capacidad de la red del sistema.



Un 74% de los municipios cuentan con sélo una fuente de
abastecimiento. Casos especiales como Betulia en la Provincia de
Mares, y Aratoca en la Provincia de Guanenta, cuentan con 4 y 3
fuentes, respectivamente, para su abastecimiento, esto debido a los

pocos caudales que pueden captar en dichas fuentes.

Figura13 Porcentaje de municipios que cuentan con uno o mas fuentes de
abastecimiento
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Fuente: Los autores

2.5.1.6.2 Tipo de fuentes de abastecimiento

El valor predominante se encuentra en las quebradas vecinas como
principal captador, con casos especiales como el del municipio del
Socorro en la Provincia Comunera, en donde existe un gran embalse

como fuente captadora.

Figura14 Porcentaje de municipios que tienen cierto tipo de fuente de
abastecimiento
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2.5.1.6.3 Estado de la captacion

Este indicador garantizara la eficiencia ofrecida por el sistema, un
estado precario influiria negativamente en el resto de la estructura de
acueducto, por ser esta su primera etapa de un proceso en serie. Un
58% de los municipios cuentan con una buena estructura, pero este

valor se ve opacado con el 36 % que reportan estados de regulares a

malos.
Figura15 Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion del sistema de captacion en la fuente de abastecimiento
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Fuente: Los autores

2.5.1.6.4 Tipos de captacion.



El tipo de captacion se recomienda escoja segun ciertas caracteristicas
de la fuente que se vaya a interferir, caracteristicas como profundidad,

seccion transversal, estado caudaloso, etc.

El valor predominante en los 82 municipios se encuentra en la toma de

fondo, la cual se recomienda para rios poco caudalosos, quebradas.

Figura16 Porcentaje de municipios con tipos de captacién
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2.5.17 Plan de manejo de cuenca

Teniendo en cuenta el alto porcentaje de intervencion del hombre en las
fuentes hidricas, es imprescindible que existen planes de manejo de
cuenca que garanticen un equilibrio natural y optimicen la disponibilidad

del recurso.

Es por eso que es preocupante ver que de 82 municipios, solo de 17 se

tiene informe de la existencia de un plan de manejo de cuenca, que la



mayoria de los casos consiste en reforestacion en la laderas y
alrededores de las fuentes.

Figura17 Porcentaje de municipios en los que existe un plan de manejo de
cuenca
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Fuente: Los autores

Cabe resaltar un alto porcentaje de la existencia de planes de manejo
de cuenca, se encuentra en su mayoria en la Provincia comunera y de
Soto.

2.5.1.8 Tuberia de Aduccion

La aduccién es la tuberia localizada desde la bocatoma hasta el
desarenador, esta tuberia debe ser lo mas corta posible para evitar
cualquier taponamiento o el rapido deterioro, ocasionados por la arena

y escombros que se encuentran en el agua cruda.

La seleccion de la tuberia se debe hacer de tal manera que sea la mas
conveniente segun la topografia, geologia, agresividad del agua y el

medio ambiente

' Tomada de “Diagnéstico de la infraestructura de servicios publicos de la provincia
de Mares”. Emmanuel Romero.



Se percibe la predominancia del material PVC en la linea de aduccion,
encontrandose en ciertos casos aun con la existencia de mangueras
como elemento de conduccién, como es el caso de San José de
Miranda en la provincia de Garcia Rovira. Como elemento alarmante
también se evidencia del deterioro de las estructuras en donde tan solo
el 47% de la tuberia de los 82 municipios se encuentra en buen estado.

La tuberia de PVC predominante en 46 municipios tiene un estado

general bueno, reflejado en un 78%.

Figura18 Porcentaje de municipios con dicho tipo de material en la linea de
aduccion
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Figura19 Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de la tuberia de aduccién
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Figura20 Porcentaje de municipios que cuentan con tuberia de PVC en su

aduccion y se percibe un estado de conservacion.
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2.51.9 Desarenadores

Aunque en la norma RAS no obliga la existencia de Desarenadores, su
implementacién es vital teniendo en cuenta el estado de contaminacion

hidrica existente actualmente.

2.51.9.1 Existencia de Desarenadores

Como un gran punto a favor se puede leer de la existencia de

Desarenadores.
Figura21 Porcentaje de municipios en los cuales existe desarenador.
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En municipios con varias fuentes de abastecimiento debido a su
poblacion o al caudal que necesitan captar para suplir la demanda,

existen mas de un desarenador.

Figura22 Porcentaje de municipios que cuentan con uno o mas desarenadores



7%

24%

GY%

O 1 desarenador @2 desarenadores 0O 3 desarenadares

Fuente: Los autores

2.5.1.9.2 Estado de los desarenadores

Se percibe bueno, respaldado con un 60% de los municipios. Aun asi

existen mas de 18 municipios que evaluan de malo a regular su estado.

Figura23 Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un stado de
conservacion de los desarenadores
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Fuente: Los autores

2.5.1.10 Linea de Conduccion

2.5.1.10.1 Material de la linea de Conduccion.

El material mas usado, al igual que en la linea de induccion, es la
tuberia de PVC, presente en el 70% de los municipios (58 municipios).

Nuevamente cabe resaltar aun la existencia de tuberias de manguera



en Molagavita y en San José de Miranda en la Provincia de Garcia

Rovira, al igual que en el municipio de Jordan en la provincia de

Guanenta
Figura24 Porcentaje de municipios que disponen de dicho tipo de material en la
linea de conduccion
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2.5.1.10.2 Estado de la linea de Conduccion

Presenta un 36% de municipios (30 municipios) con un estado que va
de regular a malo. Aun asi, en mas de la mitad de los municipios de la
muestra (el 60%) la linea de conduccién garantiza un servicio estable

referido a sus condiciones estables de servicio. (ver Fig. 25)



Figura25 Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de la linea de conduccion
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2.5.1.11 Planta de Tratamiento

Recalcando el concepto de calidad que deben ofrecer los servicios
publicos, la existencia de una planta de tratamiento para tratar las
aguas que se distribuiran a los habitantes de una poblacion debe ser
una pieza escencial, la cual garantizara la confianza en el consumo, al
igual que la salud publica. Aun asi no basta con la existencia de una
planta de tratamiento, ésta debe contar con ciertos procesos necesarios
que lleven a obtener un producto final de calidad, conforme a las
Normas de Calidad del agua vigentes en Colombia el Decreto 475 de
marzo 10 de 1998 del Ministerio de Salud.

De las 6 provincias en estudio, existe planta de tratamiento en 62 de los
82 municipios, equivalentes a un 76%. Existen entonces 20 municipios
de Santander en donde no existe una infraestructura para la
potabilizaciéon del agua, siendo éste un valor considerable que debe

inquietar a sus habitantes.



Figura26 Porcentaje de municipios en los cuales existe planta de tratamiento
para el agua de consumo.
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Fuente: Los autores

De estos 62 municipios que tienen planta de tratamiento, tan sélo en 47
de ellos funciona la planta. (ver Fig. 27)

Figura27 Numero de municipios en los cuales existe planta de tratamiento, y

funciona.
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Fuente: Los autores

Segun esto, el porcentaje de municipios que cuentan con un proceso de
potabilizacion de agua aceptable, suponiendo que la existencia de la
planta de tratamiento garantice dicha aceptabilidad de consumo, se
reduce a un poco mas de la mitad (ver fig. 28). Es decir, que de los 82
municipios de las 6 provincias, el 58 % cuenta con una planta de

tratamiento que funciona. Osea que el 42% de los habitantes de esta



muestra de 82 municipios consume un agua por debajo de los

estandares de calidad recomendados para el consumo.

Figura28 Porcentaje de municipios en los cuales existe y funciona una planta de
tratamiento para el agua de consumo.
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Se infiere de esto también que hay un 8% de municipios (15 municipios)
en los cuales existe una estructura subutilizada, la cual se convierte en

un obstaculo para inversiones de mejoramiento.

Ademas de la existencia y el funcionamiento, se observa que el estado
de dichas plantas que existen y funcionan no es el ideal. Segun las
bases de datos de la infraestructura de los municipios, recopiladas en
proyectos anteriores, de éstas plantas que existen y funcionan, tan sélo
el 62% de ellas se encuentra en buenas condiciones (ver Fig. 29),
aumentando aun mas el porcentaje de habitantes en los municipios que
consumen agua por debajo de los estandares recomendados de
calidad, y aumentando a su vez un potencial fantasma de riesgo
salubre, el cual a la hora de tomar forma fisica afectaria gravemente a

un numero considerable de habitantes.



Figura29 Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un estado de
conservacion de las plantas de tratamiento para el agua de consumo

21%

0%

O bueno
17% @ reqular
Otmalo

O ko info

62%

Fuente: Los autores

2.51.11.1 Procesos de las Plantas de Tratamiento.

Cualquiera que sea el tipo de planta de tratamiento, esta debe realizar
unos Mismos procesos que garanticen su limpieza. Dichos procesos
son : Coagulacion, Floculacién, Sedimentacion, Filtracidn, Desinfeccion.
Ademas de estos procesos se pueden implementar otros mas
especializados dependiendo de las condiciones locales del agua

captada.

Para las plantas existentes en la muestra en estudio, el 61% presentan

los 4 procesos basicos de una planta. (ver Fig. 30)

Figura30 Porcentaje de municipios que cuentan con 4 0 menos procesos en su
planta de tratamiento para agua potable.
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2.51.12. Existencia de Laboratorios de Prueba

Pruebas fisicoquimicas y Dbacteriolégicas se deben hacer
constantemente para corroborar la calidad de agua suministrada.
Debido a que los municipios, en su mayoria, no cuentan con
informacion sobre las pruebas realizadas y mucho menos sobre
resultados obtenidos, la existencia de un laboratorio para hacer pruebas
se convierte en un buen indicador a manera de soporte de calidad,
arrojando valores preocupantes, pues tan sélo el 11% de los municipios
disponen de este espacio (ver fig. 31). Este 11% corresponde a 9

municipios, de los cuales 5 corresponden a la provincia Comunera.

Figura31 Porcentaje de municipios en los cuales existe un laboratorio para
pruebas fisico-quimicas y bacteriolégicas
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Fuente : Los autores

2.5.1.13 Redes de Distribucion

La red de distribucion, la cual funciona como suministrador de agua
potable a cada domicilio, supone una pieza vital en el eslabén de

servicio de acueducto.

2.5.1.13.1 Material de la red de Distribucion

No se cuenta con informacion de la provincia Comunera por lo cual en
la muestra se aumenta el item de no informaciéon. Nuevamente el
material PVC se usa en el 31% de los municipios 82 municipios, (ver
Fig. 32) encontrando a su vez la existencia de redes metélicas en San

José de Miranda.

Figura32 Porcentaje de municipios en los cuales existe dicho tipo de material en
la red de distribucion.
1%
B Gres
OAsbesto C
oRPve
B Manguera

u]
64% B Metalicas o HG

O Mo info

Fuente: Los Autores

2.5.1.13.2 Estado de la red de distribucion

El estado de las redes de los 82 municipios ho muestra un panorama
alentador, tan solo el 18% de los municipios, correspondiente a 15 de

ellos, muestra un estado bueno de conservacion. Hay que recalcar que



de éste item el 55% corresponde a municipios sin informacién (ver Fig.
31)

Figura33 Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un estado de
conservacion de la red de distribucion.
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Fuente: Los autores

2.5.1.13.3 Estado de las redes de PVC
El estado de las redes de PVC, material predominante en la muestra de
municipios, puede obligar a pensar en una evaluacién detallada del

sistema.(ver Fig. 32)

Figura34 Porcentaje de municipios en donde se percibe el estado de
conservacion de la tuberia de PVC.
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Fuente: Los autores



2.5.1.14 Tanque de Almacenamiento

Aunque la norma RAS no obliga la existencia de los tanques de
almacenamiento, se percibe como un punto a favor en la calidad de

vida de los habitantes del municipio.

En la muestra de 82 municipios, e encuentran tres tipos de tanques:
enterrado, elevado y superficial, de los cuales el de tipo enterrado se
usa en el 55% de los municipios (ver Fig. 35) equivalentes a 45
municipios, seguido por el tanque superficial con un 22% de existencia,

correspondientes a 18 municipios.

Figura35 Porcentaje de municipios en los que existe Tanque de
almacenamiento
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Fuente: Los autores

2.5.1.14.1 Estado de los Tanques de Almacenamiento

Los tanques se perciben en buen estado, superando el 78%

correspondiente a 62 municipios.



Figura36 Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un estado de
conservacion de los tanques de almacenamiento
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Fuente: Los autores

2.5.1.15 Oficina de Reclamos

Este item en particular es de suma importancia para el estudio
metodoldgico desarrollado en este proyecto de grado, debido a que la
evaluacion de los servicios se hara desde el punto de vista del usuario,
es imprescindible la existencia de una oficina de reclamos en done
exista una comunicacion directa entre la empresa y los clientes. Por
este motivo son preocupantes los resultados que se muestran en la
figura 35 (ver Fig. 37), en donde tan soélo el 56%, correspondiente a 46

municipios, cuentan con una oficina de reclamos.

Figura37 Porcentaje de municipios que cuentan con una oficina de reclamos
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Fuente: Los autores



2.5.2 Alcantarillado

Los alcantarillados, sistemas de conductos abiertos o cerrados, sirven
para recolectar las aguas lluvias y aguas negras provenientes de los

domicilios, para dirigirlas a un sitio de tratamiento o de disposicion final.

2.5.2.1 Ano de Construccion del alcantarillado

Lamentablemente la informacion existente sobre este punto es precaria,
no habiendo datos en un 92% correspondientes a 75 de los 82
municipios (ver Fig. 38) de la muestra de 6 provincia: Mares, Garcia
Rovira, Comunera, Guanenta, Soto y Vélez, por lo cual no se puede
estimar un tiempo en el cual los habitantes de dichas provincias han

sido objeto de los beneficios de un alcantarillado.

Figura38 Porcentaje de municipios en los cuales el alcantarillado se construyo
en la fecha indicada
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Fuente: Los autores

2.5.2.2 Cobertura del alcantarillado

Se destaca que mas del 50% de los municipios cuentan con una
cobertura mayor del 95% (ver Fig. 39). En el municipio de Guacamayo

de la provincia comunera presenta una cobertura inferior al 60% en el



casco urbano y en el municipio de Cabrera en la provincia de Guanenta

se encuentra el menor valor de cobertura en el casco urbano: 41%.

Figura39 Porcentaje de municipios en los cuales existe una cobertura entre A%
y B%
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Fuente: Los autores

2.5.2.3 Red de alcantarillado

En las bases de datos existentes de las provincias no se especifica si la
informacion existente de las redes del alcantarillado hace referencia a
las redes primarias o secundarias, 0 si es de tramos iniciales o de
emisarios finales. Se asumio entonces una vision general del estado de

las redes.

2.5.2.3.1 Material de la red de alcantarillado

En las redes de los 82 municipios en cuestion, predominan las tuberias
de GRES con un 71% de ocurrencia equivalente a 58 municipios,
encontrandose en segundo lugar de ocurrencia el Asbesto Cemento
con un porcentaje de 13% equivalentes a 10 municipios.



Figura40 Porcentaje de municipios que cuentan con dicho tipo de materiales en
su red de alcantarillados.
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2.5.2.3.2 Estado de la red de alcantarillado

Preocupante es la lectura del estado de las redes de alcantarillado, en
donde mas del 54% de las tuberias de los 82 municipios en cuestion
presentan un estado de conservacion precario o colapsado.(ver Fig.
41).

Figura41 Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un estado de
conservacion de la red de alcantarillado.
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2.5.2.4 Pozos de inspeccion y sumideros

El estado de los pozos no es alentador y constituye un item falto de

informacion. El 38% de los municipios cuenta con pozos en regular y

mal estado.
Figura42 Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de los pozos de inspeccion de la red de alcantarillado.
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Fuente: Los autores
El porcentaje predominante en el estado de los sumideros es la falta de

informacion, sumado a esto que en la mayoria de los casos la

separacién entre ellos no cumple con la norma RAS (ver Fig. 43)

Figura43 Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de los sumideros de la red de alcantarillado
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Fuente: Los autores

2.5.2.5 Vertimiento de aguas negras y lluvias

2.5.2.5.1 Tratamiento de Aguas negras

El tratamiento de las aguas que se vierten en la red hidrica del
departamento es un tema de suma importancia al cual no se le ha
hecho mucho énfasis. El valor predominante es la ausencia de
tratamiento de dichas aguas (ver Fig. 44), vertiendo altas cargas
organicas e inorganicas a nuestros rios y quebradas. Un estudio del
impacto contaminante en la red de cuencas hidrograficas en el
Departamento de Santander puede ser un gran avance en la
reestructuracion de la calidad de vida de nuestros habitantes, pudiendo
argumentar valores criticos que obliguen la implementacién del

tratamiento de aguas negras.

Figurad4 Porcentaje de municipios que tratan las aguas negras antes del
vertimiento
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Cabe resaltar que el 11% equivale a 9 municipios, de los cuales 4 se

encuentran en la provincia de Guanenta y 3 en la Provincia de Vélez.

2.5.2.5.2 Estructura de Vertimiento y de disipacion de energia

Independiente de la existencia del tratamiento de aguas negras, la
existencia de una estructura de vertimiento garantiza un estado de
conservacion del lugar de vertimiento, evitando la degradacién natural
producida por la descarga. Es por esto preocupante que solo el 22% de
los municipios de la muestra en cuestion, equivalente a 18 municipios,

cuenten con una estructura de entrega en el vertimiento.(ver Fig. 45)

Figura45 Porcentaje de municipios en los cuales existe una estructura de
vertimiento.
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Fuente: Los autores

Una estructura de disipacion de energia en la entrega de aguas evita
una socavacion local del lugar, la cual potencialmente podria causar
deslizamientos y derrumbes, consideracién que no se tiene en cuenta

en la mayoria de los municipios (ver Fig. 46).



Figura46 Porcentaje de municipios en los cuales existe una estructura de
disipacion de energia en la entrega del vertimiento.
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2.5.2.6 Oficina de Reclamos

Es imprescindible la existencia de una oficina de reclamos en done

exista una comunicacioén directa entre la empresa y los clientes.

Este valor no se encontraba en las bases de datos que sirvieron para el
diagndstico, asi que se supuso que en los municipios en donde el recibo
cobraba los servicios de acueducto y alcantarillado, al servicio de
alcantarillado correspondia la misma oficina de reclamos que al

acueducto.



Figurad7 Porcentaje de municipios en donde existe oficina de reclamos del
servicio de alcantarillado
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Fuente: Los autores

2.5.3 Aseo

Los desechos sélidos del hombre se han convertido en un problema
mundial, puesto que la sociedad de consumo se estructura con base en
productos desechables, de poca vida, haciendo que la produccion de
basura alcance proporciones exorbitantes en las grandes urbes. En
municipios pequefios, de menos de 50000 habitantes, aunque el
problema no alcanza escalas mayores, si constituye un riesgo natural,
poniendo en riesgo la salud publica. Solo en los ultimos afios se ha
venido desarrollando una conciencia de conservacion natural en donde
se estan implementando estrategias en pro de la conservacion del
medio ambiente, estrategias tales como la creacién de rellenos
sanitarios, la creciente cultura del reciclaje, métodos alternativos de

tratamiento de las basuras, reaprovechamiento de ciertos residuos, etc.

2.5.3.1 Cobertura del servicio de aseo

Se constituye un valor de dificil evaluacion, puesto que los municipios

del Departamento de Santander clasifican segun su poblacién desde



categorias uno hasta cuatro (ver 2.1). Aun asi se percibe una buena
cobertura, superando un 62% equivalentes a 51 municipios de los 82
de la muestra de las seis provincias, en donde la cobertura del servicio

de aseo es del 100%

Figura48 Porcentaje de municipios que muestran coberturas entre A% y B%
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Fuente: Los autores

2.5.3.2 Equipo de Recoleccion

El equipo de recoleccion por predileccion, es la volqueta del municipio,
la cual en algunos casos es propia y en otros casos se alquila de
municipios vecinos. Existen en ciertas localidades otros equipos de
recoleccion, como son, una forma manual con carretilla implementadas
en 4 municipios de la Provincia de Garcia Rovira y en Gambita de la
Provincia Comunera. Otra forma es el carro impulsado por una mula,
presentes en Macaravita de la Provincia de Garcia Rovira y en Santa
Helena del Opodn de la Provincia Comunera.

Un caso especial se presenta en el municipio del Guacamayo, un

municipio de la Provincia Comunera con menos de 2500 habitantes, en



donde cada familia es la encargada de llevar las basuras al sitio de

disposicion final.

Figura49 Porcentaje de municipios que disponen de dicho equipo de
recoleccion
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2.5.3.3 Disposicion final de las basuras

La eleccion de un sitio de disposicion final y del tipo de disposicién, es
determinante para concluir con éxito un ciclo de servicio de aseo. Se
recomienda el relleno sanitario como herramienta segura de
almacenamiento de basuras, disefiado obviamente segun normas
establecidas, evitando flujo de lixiviados y de acumulacion de gases,
proyectando un espacio fisico de tal manera que se optimice su
disposicion. Es por esto que es preocupante ver que tan solo el 40%
equivalente a 33 municipios de las 6 provincias en estudio, cuentan con
un relleno sanitario como sitio ultimo de disposicion (ver Fig. 50), y mas
preocupante aun es encontrar municipios como Gambita en la Provincia

comunera, en donde el sitio de disposicion final es una quebrada.



Figura50 Porcentaje de municipios que tiene dicho tipo de disposicion final de
basuras.
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2.5.3.4 Reciclaje

Se entiende por reciclaje el aprovechamiento de algunos materiales que
aparecen usualmente en las basuras. Su finalidad es doble, por una
parte evitar le eliminacién de materias utiles y por otra reducir los gastos

por recogida transporte y eliminacién de basuras.

Dentro de una sociedad organizada es posible realizar una separacion
de los desechos sodlidos en el propio sitio de produccion, esta seria la
forma mas eficiente de recuperacion de lo utilizable. Para que una
proceso de esta naturaleza funcione, es necesaria una gran campana

educativa y la cooperacion de toda la comunidad.

Si esta alternativa no se lleva acabo se puede pensar en un proceso de
selecciéon en un lugar central o como en nuestros municipios que se

realiza en los basureros’”.

" Tomada de Diagnostico de los Servicios Publicos de la Provincia de Mares.
Emmanuel Romero



Aun asi, cultura del reciclaje es nueva entre los Colombianos,
evidenciando en la muestra de 82 municipios, que menos de la mitad de
ellos realizan practicas de reciclaje (ver Fig. 51), y en la mayoria de los
casos es un reciclaje parcial, reutilizando ciertos tipos de materiales

como el vidrio, plastico y algunos metales.

Figura51 Porcentaje de municipios que realizan reciclaje
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Fuente: Los autores

2.5.3.5 Oficina de reclamos

Nuevamente se proclama la importancia de la oficina de reclamos,
siendo el principal instrumento de comunicacion empresa — usuario,

importancia no tenida en cuenta en la mayoria de los casos (ver Fig. 52)

Figura52 Porcentaje de municipios en los que existe oficina de reclamos del
servicio de aseo.
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3. METODOLOGIA DE EVALUACION DE LA CALIDAD

Con el fin de generar una metodologia acorde a las necesidades y
recursos del medio, es preciso establecer los criterios basicos de
estudio, determinar las prioridades y epistemologia existente al
respecto, la evaluacion de la calidad en servicios es una area
relativamente nueva de trabajo, pues su enfoque tradicional la dirige a
la consecucién final de productos tangibles que se pueden valorar en

comparacion de parametros fijos y rendimientos econémicos.

Para el usuario, la calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que
la calidad de los productos tangibles. En consecuencia, es posible que
los criterios que utilizan los usuarios para evaluar la calidad de un servi-

cio sean mas dificiles de comprender para el personal de marketing.

Los usuarios no solo evaluan la calidad de un servicio valorando el re-
sultado final que reciben sino que también toman en consideracién el

proceso de recepcion del servicio.

Por esta razon es de vital importancia tener presente el
direccionamiento de los servicios publicos y la diversas metodologias
existentes para evaluar calidad, bien sea de productos tangibles o de

Servicios.



3.1 METODOLOGIAS ESTUDIADAS

Como la calidad es una caracteristica determinante en la prestaciéon de
un servicio y por tanto varios autores han establecido metodologias
para su evaluacion. Para la realizacion de este proyecto se han
estudiado algunas de estas metodologias en busca de criterios que
unifiquen las condiciones y requerimientos especiales de nuestro

entorno y se resumen a continuacion.

3.1.1 Superintendencia de Servicios Publicos

El articulo 78 de la Ley 715 de 2001 determina la destinacion de los
recursos de propodsito general y establece un porcentaje de destinacion
especifica para el sector de agua potable y saneamiento basico vy
dispone que el cambio de destinacion de estos recursos estara
condicionado a la certificacion que expida la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios y la CRA; para este fin esta entidad
definié tres parametro basicos para la evaluacion de la eficiencia en la
prestacion de los servicios publicas de acueducto, alcantarillado y aseo

por parte de los municipios y son los siguientes:

a) Coberturas reales superiores a noventa por ciento (90%) en

acueducto y ochenta y cinco por ciento (85%) en alcantarillado;

b) Equilibrio financiero entre las contribuciones y los subsidios
otorgados a los estratos subsidiables, de acuerdo con la Ley 142 de

1994 o aquellas que la modifiquen o adicionen;



c) Que existan por realizar obras de infraestructura en agua potable y
saneamiento basico en el territorio del municipio o distrito, adicionales a

las tarifas cobradas a los usuarios.'

Estos tres parametros son suficientes para que el estado valore la
situacion y el equilibrio nacional en inversion en servicios publicos pero
no permiten reconocer la satisfaccion del cliente con el servicio o el
grado de identificacién del cliente con la empresa que le brinda el
servicio y estos son solamente algunos de los aspectos que afectan la

apreciacion del usuario acerca del servicio.

3.1.2 Método MULTIPOL

En el Cuadernos de LIPS, Michel Godet™ plantea una serie de
herramientas que identifican este tipo de condiciones dentro de un
método multicriterio que denomina Multipol, en este las fases clasicas
de un proceso multicriterio: la relacion de las acciones posibles, el
analisis de consecuencias y la elaboracién de criterios, la evaluacion de
acciones, la definicion de politicas y la clasificacion de acciones. La
originalidad del Multipol viene dada por su simplicidad y su flexibilidad
de utilizacion. Asi, en Multipol, cada accion es evaluada a la vista de
cada criterio por medio de una escala simple de notacién. Esta
evaluacion se obtiene por medio de cuestionarios o de reuniones de

expertos, siendo necesaria la busqueda de un consenso.

Por otro lado, el juicio que se emite sobre las acciones no se realiza de

forma uniforme: es preciso tener en cuenta los diferentes contextos

2 RESOLUCION SSPD 10541 el 24 de junio de 2002
"> GODET Michel. Laboratoire d'Investigation Prospective et Stratégique CNAM - 2 rue Conté
- 75003 Paris



ligados al objetivo del estudio. Una politica es un juego de pesos acorde
a criterios que traduce uno de estos contextos. Esta ponderacion de
criterios podra asi corresponder a diferentes sistemas de valores de los
decidores, a opciones estratégicas no determinadas, o incluso a
diferentes escenarios y a evaluaciones que toman en consideracion el
factor tiempo. En la practica, los expertos reparten para cada politica un

peso dado al conjunto de criterios segun el campo de accién.

Para su aplicacion en servicios publicos se requeriria la intervencion de
expertos en el tema que pudieran evaluar la calidad en la prestacion del
servicio desde distintas perspectivas (técnica, financiera, social,
ambiental,...) y ponderaran la prestacién del servicio por parte de un
conjunto de empresa para luego ajustar un puntaje de ponderacién a

cada factor que propongan.

3.1.3 Normas ISO

Como documento mundialmente reconocido las Normas ISO 9000,
9001 y 9004 son redactadas por el Organismo Internacional de
Normalizacion con el animo de crear un instrumento patrén en la
determinacion de los planes de aseguramiento de la calidad de las

empresas productoras de bienes o servicios.

Los tres documentos ISO 9000, 9001 y 9004 son textos
complementarios que enuncian los aspectos que cualquier
organizacion, independiente de el producto que elabore o el servicio
que preste, debe vigilar y optimizar para poder recibir la certificacién por
parte del ente nacional encargado que en el caso de Colombia es el

ICONTEC. En ISO 9000 se definen los términos basicos relativos a



calidad, en el ISO 9001 se denotan los requisitos del sistema de gestion
de calidad y en el ISO 9004 se establecen los pasos para elaborar el

manual de calidad de la organizacion.

El sistema de evaluacion de calidad se centra en establecer un
“‘enfoque basado en procesos” entendiendo por esto la evaluacién de
cada uno de los pasos necesarios o involucrados con la realizacion del

producto o la implementacion del servicio.

Cuando se asume un proceso de esta manera se valora que la empresa

siga las siguientes estancias de gestion:

e Comprension y cumplimiento de los requisitos para la prestacion del

servicio, cumplimiento de normas y reglamentaciones.

e Considerar los procesos en términos que aporten valor, es decir
reconocer cuales son los procesos que determinan el éxito de la

empresa en la elaboracion o prestacion de un servicio.

e Obtencién de resultados de desempeno y eficacia del proceso, o
puesto de otra manera, que la empresa pueda por si misma

determinar que los servicios son los esperados.

e La mejora continua del proceso con base en la mejora objetiva, es
decir que se modifiquen los pasos del proceso adecuados, con

mayor impacto y mejores resultados.™

" NTS ISO 9001-2000. 0.2 Enfoque basado en procesos



De este método es de resaltar el enfoque al cliente pues argumenta que
‘las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes. Ademas remarca la importancia de delegar
la responsabilidad a la alta direccion de la entidad prestadora del
servicio como aseguradora del cumplimiento de los requisitos del

cliente”'®.

3.1.4 Kit de Benchmarking de la Division de agua y saneamiento

ambiental del Banco Mundial

Este Kit esta disponible para socios del banco mundial interesados en
recopilar datos sobre costos y desempefio de entes prestadores de
acueducto y alcantarillado. A través de una variedad de rutas, formales
e informales, se espera que esta informacion sea compartida con otros
entes tanto dentro del pais como entre paises. Es parte de un gran
esfuerzo el construir mejores herramientas y con mayor accesibilidad

para comparar y evaluar el sector de agua y saneamiento.

Con esta herramienta el banco mundial también establece una
calificacién para los paises en via de desarrollo y establece el riesgo de
inversion en empresas prestadoras de servicios publicos de América

latina con base en los siguientes indicadores:

e Cobertura

e Consumo y produccion de agua

NTS ISO 9001-2000. 5.2 Enfoque al cliente



e Agua no contabilizada

e Practicas de medicion

e Desempenio de la red

e Costo de planta de personal

e Facturacion y recaudo

¢ Desempeno financiero

e |[nversion

El kit ademas tiene como punto fuerte la subdivision de los indicadores
para su explicacion en factores que tratan aspectos especificos de cada

area de estudio.

Cada indicador esta enfocado a validar la viabilidad de una empresa de
servicios publicos desde el punto de vista financiero pero conlleva las
siguientes dificultades citadas por el mismo documento introductorio del
kit:

“‘Estos esfuerzos son muy prometedores, pero bases de datos
internacionales son dificiles de desarrollar debido a que:

Es dificil llegar a un consenso en cuanto a indicadores universales y sus

definiciones

La disponibilidad de datos confiables puede ser limitada



La comparacion entre paises puede ser influenciada por el ambiente en

que opera cada uno

La utilidad de un indicador, y su probabilidad de hacer un seguimiento

varia segun el pais'®

3.1.5 Método SERQUAL

Desarrollado a finales de la década de 1980 por Pasaruman, Zeithmal y
Berry, el SERQUAL es un instrumento que busca evaluar la percepcion
del usuario sobre la calidad del servicio, basado en el disefio de escalas
de medicién de los factores que no son observables. Estos factores se
evaluan por medio de pares de preguntas que buscan que el usuario de
una calificacion de 7 como maximo hasta 1 como minimo acerca de la
empresa prestadora de un servicio. El sistema esta disefiado para ser
aplicado a cualquier servicio dejando las preguntas abiertas de manera
que se puedan adaptar a cada situacion.

Luego de numerosas pruebas con diferentes grupos de usuarios y
servicios los investigadores pudieron agrupar los 97 items iniciales con
que empezaron su investigacion en diez factores linealmente
independientes que delimitan la concepcion de calidad del usuario'’,

estos son:

'® Cartilla “Benchmarking de los entes prestadores de acueducto y alcantarillado: kit de
iniciacion”

" PARASURAMAN, ZEITHMAL, BERRY. SERQUAL: A multiple item scale for measuring
consumer perceptions of services quality. Journal of retailing.1988



e Fiabilidad: el usuario recibira el servicio en la forma y en el momento
que desea.

e Capacidad de respuesta: las cosas se hacen rapidamente y con
puntualidad.

e Competencia: los empleados publicos saben hacer las cosas.

e Accesibilidad: los servicios son comodos y faciles de obtener.

e Cortesia: a los ciudadanos se les trata con amabilidad y con la
maxima atencion.

e Comunicacion: se informa a los usuarios en un lenguaje
comprensible.

e Credibilidad: los servicios y sus proveedores son honestos y reales.

e Seguridad: se garantiza la seguridad fisica y la confidencialidad.

e Comprensién: la administracién se pone en el lugar del ciudadano.

¢ Elementos tangibles: el entorno en el que se prestan los servicios es

agradable y aporta calidad.

Pero ademas determinaron el grado de influencia de cada factor en la
apreciacion del usuario de manera que obtuvieron un porcentaje
cuantitativo de variacion de percepcion del usuario agrupando los diez
factores en cinco variables fundamentales y su grado de influencia en la

decision del usuario o cliente de la siguiente manera:

Fiabilidad 32%

Capacidad de respuesta 22%

(Seguridad/cortesia/competencia/credibilidad (Seguridad) 19%

(Accesibilidad/comunicacién/comprension (Empatia) 16%




Elementos tangibles 1%

Tabla 2. Definicion de grupo de caracteristicas para el método SERQUAL

Asi por medio de los preguntas predisenadas el usuario califica la
gestion de la empresa y los porcentajes permiten determinar una

tendencia de apreciacion general.

Este sistema tiene la gran ventaja de ser uno de las pocas fuentes
bibliograficas enfocadas directamente en el usuario y ademas la
determinaciéon de porcentajes de ponderacién en base a estudios
realizados por mas de 10 afios de trabajo empirico y sistematico'® son

una base de trabajo sustentable para profundizaciones posteriores.

3.1.6 Meétodo o transformacion de Albert Gadea del SERQUAL

Este no es un método nuevo en si, es la profundizacion del método de
Parasuraman, Berry y Zeithmal enfocado directamente en los servicios
publicos domiciliarios de agua y saneamiento basico. En su trabajo’
Gadea plantea el problema de la calidad como la medida de visién del

cliente con respecto a lo que la empresa intenta comunicar o exponer.

Albert Gadea en un médico chileno especializado en salud publica, por
tal razon su profundizacion esta enmarcada en la situacion social de los
paises latinoamericanos, por tal motivo plantea adicionar a los cinco

criterios propuestos en el SERQUAL dos nuevos factores:

e Igualdad/Equidad: A todo el mundo se le trata igual; no hay

privilegios ni discriminacion.

'8 Parasuraman, Zeithalm y Berry, Gestion de la calidad total 1993
" http://www.emprendedores.cl/articulos/e13.htm




e Honestidad: La administracion publica y sus trabajadores no actuan

en beneficio propio ni con intereses partidistas.

Estos factores son unicamente propuestos por el autor y sugiere
incluirlos dentro de alguno de los cinco factores previamente

determinados.

Ademas que plantea la dificultad de aplicar el método de encuestas tal y
como aparece consignado en el documento original de Parasuraman,
Zeithmal y Berry en un entorno como el latinoamericano que se ve
influenciado por factores de violencia o educacién. Propone entonces el
método de encuestas cortas creadas para cada caso o el de la propia

determinacién de la informacién por parte de cada empresa.

La propuesta de incluir estos dos nuevos factores busca adaptar mas
fehacientemente el método al entorno latinoamericano, pero conlleva la
dificultad de alterar los porcentajes de ponderacion de método original,
para lo cual seria indispensable la realizacion de estudios mas

extensivos de los encontrados hasta el momento.

Existe otras metodologias encaminadas a determinar y evaluar la
calidad, pero la mayoria de ellas de enfoca en productos fisicos o
tangibles, con esta base conceptual y otros aportes, pasamos a
plantear una metodologia de evaluacién de la calidad desde el punto de
vista del usuario, basados en indicadores.



3.2 METODOLOGIA PROPUESTA

Con base en la bibliografia previamente mencionada hemos querido
desarrollar una metodologia enfocada en la perspectiva del usuario que

para propositos del estudio se llamara cliente.

Esta metodologia basa su estructura en la propuesta elaborada para
acreditacion educativa por la Consejo Nacional de Acreditacion para la
evaluacion de propuestas educativas® y su valoracién cuantitativa en la
propuesta de valoracion del cliente del documento de Calidad Total en
la Gestion de Servicios?”.

Con la documentacién previamente enunciada se toman los cinco
factores principales en la apreciacion de calidad por parte del cliente.

Los cuales serian:

Fiabilidad 32%
Capacidad de respuesta | 22%
Seguridad 19%
Empatia 16%
Soporte Fisico 11%

Tabla 3. Definicion de porcentajes de ponderacion de factores

El campo denominado Soporte fisico corresponde al de Elementos
tangibles citado en el SERQUAL, su cambio de identificador pretende
hacer mas sencillo el entendimiento por parte de un usuario potencial

del método que pertenezca al publico en general.

20 CNA. Lineamientos para la educacion, tercera edicion. 1998
2! Zeithmal, Parasuraman y Berry. Gestion de la calidad total 1993



Estos cinco grandes campos se convierten entonces en factores que
afectan la percepcion del cliente frente a la empresa y el servicio que

esta presta.

El siguiente paso es entonces enfocar cada uno de estos campos en el
servicio publico a evaluar y para esto es necesario definir cada uno de
los factores dentro de cada servicio. Luego se subdividen en variables
cualitativas que tengan pertinencia en la evaluacion, asi, si bien la
infraestructura necesaria para la correcta prestacion de un servicio
publico se evalua al final como un conjunto dentro del factor “Soporte
fisico”, deben diferenciarse los multiples procesos necesarios para la
consecucién del producto final y cada uno de ellos cuenta con una
infraestructura independiente que se evaluara por medio de las

variables.

Hasta este punto la evaluacién es puramente cualitativa, es decir se
podria decir que depende de la apreciacion por parte del inspector
encargado, por esto y buscando su objetividad cada una de estas
variables pasa a reunir un grupo de indicadores, estos son definidos
directamente sobre estancias puntuales en el proceso de produccién
del servicio y ponderables cuantitativamente respecto a un patrén
establecido para cada uno de ellos, tendran un valor maximo de 5y un
minimo de 1 juzgando su existencia, la no existencia de un proceso
puede ser sencillamente calificada sin puntos este patron hace que la
estimacion de un indicador sea independiente del evaluador y se ajusta
al a definicion del “enfoque basado en procesos” propuesto por las

normas ISO.



La estructura del sistema queda definida entonces por un grupo de
indicadores cualitativos que soportan una variable y a su vez un grupo
de variables define el factor final y este tiene una ponderacion de su
importancia frente a la percepcion de calidad desde la perspectiva del

usuario.

1 1pdicadase
> variable ipdica
| indicador
. im—"
factor > variable || ipdicadas
| indicador
> variable iadinadas
| indicador
Figura53 Esquema de estructura de evaluacion

En la definicion de los indicadores se aplican las concepciones de
ingenieria, las experiencias de expertos relacionados con el tema y

definiciones previamente existentes.

En el caso de los servicios publicos en el Departamento de Santander
la informacién recolectada sirvid de base para definir los indicadores,
determinar las variables y estas se agruparon en las cinco

caracteristicas enunciadas anteriormente, fiabilidad, capacidad de



respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles cada una con su
correspondiente porcentaje de ponderacién para la evaluacion final.

3.2.1 Determinacion de factores, variables e indicadores

A continuacién aparecen las caracteristicas de calidad agrupadas por
factores, cada factor tiene asociado un porcentaje que define su grado
de importancia en la determinacion total de la caracteristica. Cada
factor se subdivide en variables que buscan agrupar indicadores
puntuales que definen y evaluan la calidad, estos estan referidos a la
base de datos recolectada para el caso de aplicacibn en el
Departamento de Santander y también se asocian con un porcentaje de
ponderacion que da como resultado la evaluacion de cada variable. Al
final de la descripcion se hallara un cuadro con el resumen de toda la

metodologia y los porcentajes de ponderacion con la siguiente

informacion.
% de % de % de
FACTOR VARIABLE INDICADOR
calificacion Factor variable

Tabla 4. Jerarquia de Ponderacién

Cada campo define lo siguiente:

¢ % de Calificacion: es el porcentaje de ponderacion o importancia del

Factor en la calificacion total.

e Factor: Nombre del Factor




¢ % de Factor: Es el peso o importancia de cada variable en el valor

total del factor.

e Variable: Nombre de la variable.

¢ % de la variable: Porcentaje de evaluacion de cada indicador para
determinar el valor total de la variable.

e [ndicador: Nombre del indicador a evaluar.

3.211 Sistema de Acueducto

l. Factor Soporte Fisico

La empresa de acueducto cuenta con la infraestructura fisica adecuada
de modo que se pueda asegurar la prestacion del servicio desde el
punto de vista técnico y con elementos que puedan ser percibidos por el

cliente bien sea por su presencia o por su ausencia.

FACTOR VARIABLE INDICADOR
Soporte Caudal
Fisico Estado de la estructura de
Captacion
Captacion Desarenador

Estado del desarenador

Diametro linea de Conduccién

Estado Linea de Conduccion

Tratamiento Caudal tratado




Floculacion

Sedimentadores

Dosificadores

Diametro
Distribucion

Numero de Hidrantes

Tabla 5. Grupo de evaluacién del Soporte fisico para el servicio de acueducto

A. Variable Captacion:

Las estructuras de captacion de agua para el acueducto son suficientes

y funcionan de manera adecuada

i. Indicador Caudal captado: El caudal captado es suficiente para

abastecer a la poblacion.

Descripcion: Para definir el caudal de captacion minimo se toman las
definiciones propuestas en las normas RAS 2000 y se compara con el
dato de captacion recolectado y se compara por medio de la siguiente

relacion:

Qcaptado/Qminimo a captar

En donde



Qcaptado = Caudal captado, suministrado por Ila informacion

recolectada.

Q minimo a captar = 1.5 QMD RAS B.4.4.2

QMD = Caudal maximo diario = 1.3 x Dotacién bruta x Poblacion RAS
tabla B.3.5

Dotacion bruta = (100 litros/ habitante)/(1-0.4) para poblaciones
menores de 2500 habitantes.

(120 litros/habitante)/(1-0.3) para poblaciones entre 2501 y 12500
habitantes RAS B2.2

ii. Indicador Estado de la estructura de Captacién: La estructura de

captacidn se encuentra en Optimas condiciones para la

prestacion del servicio.

Descripcion: En la informacion recolectada se evaluo el estado de la
estructura de captacion como bueno, regular o malo y basados en esta

evaluacion se puntua de la siguiente manera:

Bueno 5

Regular 3

Malo 1



Se entiende por cada término:

Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite captar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a captar puede
sufrir pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un ario, no permite captar agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.

iii. Indicador Desarenador: Existe estructura de remocion de sdélidos

y su estado es el adecuado para la prestacion del servicio.

Descripcion: En este indicador se evalua la existencia de estructura de
desarenado y su estado, se da puntuacion asi:

Existe 5

No existe 0

Esta nota de multiplica con el estado segun la informacién suministrada

como:



Bueno 5

Regular 3

Malo 1

Se entiende por cada término:

Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite tratar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura y en su totalidad.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a tratar puede sufrir

pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite tratar el agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.

Estas dos notas se multiplican para obtener el total de la nota del

indicador

Nota por existencia * Nota por estado = Nota desarenador

iv. Indicador Diametro linea de Conduccién: El diametro de la

conduccion es suficiente trabajar a la velocidad maxima (6 m/s).




Descripcion: Por norma RAS en el numeral B.6.4.8.4 la velocidad
maxima a la que debe trabajar la linea de conduccion es ém/s y la

velocidad con el caudal determinan las propiedades geométricas de la

Cumple 5
No cumple 0

V. Indicador Estado Linea de Conduccidén: La estructura de la linea

de conduccidn se encuentra en optimas condiciones de servicio.

Descripcion: por medio de este indicador se evalua el estado de
conservacion de la linea de conduccion segun la informacion

recolectada y se ajusta a la siguiente calificacion:

Bueno 5
Regular 3
Malo 1

Se entiende por cada término:



Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite conducir el

caudal presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a conducir puede

sufrir pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite conducir el agua con normalidad,

presenta obstrucciones evidentes y continuas.

B. Variable Tratamiento

El agua se somete a procesos suficientes para hacerla apta para el

consumo.

vi. Indicador Caudal Tratado: El Caudal tratado debe abastecer al

95% de la poblacion.

Descripcion: Segun el articulo 78 de la Ley 715 de 2001la cobertura
minima de servicio de acueducto para un municipio debe ser del 95%,
para lograr ese abastecimiento el caudal minimo a tratar debe ser el
95% del Caudal maximo diario (QMD), entonces se compara el dato
recolectado de Caudal tratado y el calculo de QDM de la siguiente

manera.



Qtratado = QDM 5

QDM> Qtratado>0.9QDM 3

Qtratado<0.9QDM 1

Vii. Indicador Floculacion: Existe floculador en estado adecuado para

el tratamiento del agua.

Descripcion: En este indicador se evalua la existencia de floculador y su

estado, se da puntuacion asi:

Existe 5

No existe O

Esta nota de multiplica con el estado segun la informacién suministrada

como:

Bueno 5



Regular 3

Malo 1

Se entiende por cada término:

Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite tratar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a tratar puede sufrir

pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite tratar el agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.

Estas dos notas se multiplican para obtener el total de la nota del
indicador
Nota por existencia * Nota por estado= Nota floculador

viii. Indicador Sedimentacién: Existe estructura para sedimentar

materia organica o solidos en estado adecuado para el

tratamiento del agua.




Descripcion: En este indicador se evalua la existencia de sedimentador

y su estado, se da puntuacion asi:

Existe 5

No existe 0

Esta nota se multiplica con el estado segun la informacién suministrada

como:

Bueno 5
Regular 3
Malo 1

Se entiende por cada término:



Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite tratar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a tratar puede sufrir

pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite tratar el agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.

Estas dos notas se multiplican para obtener el total de la nota del
indicador
Nota por existencia * Nota por estado= Nota sedimentador

ix. Indicador Dosificacién: Existe estructura para realizar la

desinfeccion del agua por medio de la dosificacidon de sustancias

quimicas en estado adecuado para el tratamiento del agua.

Descripcion: En este indicador se evalua la existencia de dosificador y

su estado, se da puntuacion asi:



Existe 5

No existe O

Esta nota se multiplica con el estado segun la informacién suministrada

como:

Bueno 5
Regular 3
Malo 1

Se entiende por cada término:
Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite tratar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a tratar puede sufrir

pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afno, no permite tratar el agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.



Estas dos notas se multiplican para obtener el total de la nota del
indicador

Nota por existencia * Nota por estado = Nota dosificador

X. Indicador Filtros: Existen filtros en estado adecuado para el

tratamiento del agua.

Descripcion: En este indicador se evalua la existencia de filtros y su

estado, se da puntuacion asi:

Existe 5

No existe O

Esta nota se multiplica con el estado segun la informacién suministrada

como:

Bueno 5

Regular 3



Malo 1

Se entiende por cada término:
Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite tratar el caudal

presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a tratar puede sufrir

pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite tratar el agua con normalidad, presenta

obstrucciones evidentes y continuas.

Estas dos notas se multiplican para obtener el total de la nota del
indicador

Nota por existencia * Nota por estado= Nota filtros

C. Variable Distribucién

Dispone de tuberia adecuada para la distribucion del agua en el

municipio.



Xi. Indicador Diametro de la tuberia de distribucion: Los diametros

disponibles para la red de distribucibn son mayores que el

minimo de la norma.

Descripcion: De acuerdo a la norma RAS en las tablas B.7.5 y B.7.6
para un municipio con menos de 2500 habitantes el diametro minimo
para la red de distribucion es de 1.5 pulgadas, para un municipio entre
2501 y 12500 habitantes el diametro minimo es de 2 pulgadas. En la
informacion recopilada se encuentran los datos de diametros minimos
en cada municipio, estos se comparan con los diametros minimos por

norma y se califican segun como sigue:

Si poblacion>2500habitantes Diametro 5
y >1.5pulg.
1
Diametro
<1.5pulg.

Si  12500hab>poblacién>2500habitantes Diametro >2pulg. 5

y
Diametro <2pulg. 1




Si 60000hab>poblacién>12500hab Diametro 5

y >2.5pulg.
1
Diametro
<2.5pulg.
Si poblacion>60000habitantes Diametro >3pulg. 5
y

Diametro <3pulg. 1

Xii. Indicador Numero de Hidrantes: El nidmero de hidrantes es

suficiente para combatir eventualidades en toda la red.

Descripciéon: De acuerdo con la norma RAS en el numeral B.2.8 se da
como distancia minima entre hidrantes la longitud de 300m, en la
informacion recolectada se tiene la cantidad de hidrantes distribuidos en
la red, entonces dividiendo el numero de hidrantes entre la longitud de
la red se tiene una distancia promedio entre hidrantes, si esta distancia
es mayor de 300m se da la minima nota y si es menor una nota positiva

de la siguiente manera:




Si N°hidrantes/longitud de lared <300 5

Si N°hidrantes/longitud de lared >300 O

1. Factor Fiabilidad

El servicio se ejecuta de manera constante, continua y suficiente,
evitando al usuario inconvenientes o incomodidades que puedan

deteriorar la percepcion del servicio.

Continuidad en No de cortes por mes
el servicio No de suspensiones por mes
Capacidad de Cobertura
Fiabilidad -
prestacion y Caudal tratado
verificacion del Pruebas fisicoquimicas y
servicio bacteriologicas

Tabla 6. Grupo de evaluacioén de la Fiabilidad para el servicio de acueducto



D. Variable Continuidad en el servicio

El usuario percibe que el servicio se presta continuamente sin

interrupciones notables o perjudiciales.

xiii. Indicador Numero de cortes por mes: Los cortes por mes se

ajustan a la norma.

Descripcion: Este indicador se encuentra definido por el banco mundial
en su division de manejo de saneamiento basico para inversion en
Ameérica Latina Bencmarcking, ajustando la cantidad de cortes como
aparece a continuacion y entendiendo por cortes la interrupcion del

servicio sin previo conocimiento del cliente.

Numero de cortes por mes Calificacion
0 5
Entre0y5 3

>5 1



xiv. Indicador Numero de suspensiones por mes se ajustan a la

norma

Descripcion: Este indicador se encuentra definido por el banco mundial
en su division de manejo de saneamiento basico para inversion en
Ameérica Latina Bencmarcking, ajustando la cantidad de suspensiones
como aparece a continuacion entendiendo por suspension la

interrupcion en el servicio con previo conocimiento del cliente.

Numero de suspensiones por mes Calificacion

0 5
Entre0y5 3
>5 1

E. Variable Capacidad de prestacion y verificacion del servicio



La empresa puede respaldar el servicio promocionado con capacidad
de alcance de su accion a la mayor parte de la poblacién.

XV. Indicador Cobertura: Poblacién con facil acceso a los servicios

de acueducto/total de poblacién bajo la responsabilidad nominal

de la empresa, expresada en porcentaje.??

Definicion: Segun el articulo 78 de la Ley 715 de 2001la cobertura
minima de servicio de acueducto para un municipio debe ser del 95%.
Tomando el objetivo general de toda empresa prestadora de servicio de
acueducto el abastecer al 10% de la poblacion y como requisito minimo
por norma el suplir las necesidades de agua potable para el 95% de la
poblacion, en la informacion recolectada se evalua el dato de cobertura

de la siguiente manera:

Cobertura Calificacion
Mayor de 95% 5
Menor de 95% y mayor de 90% 4

22 C 3

Definicidén tomada de “BENCHMARKING DEL DESEMPENO DEL SECTOR DEL AGUA Y
SANEAMIENTO
INDICADORES — DEFINICIONES” Banco mundial, Sector de saneamiento basico.



Menor de 90% y mayor de 80% 3

Menor de 80% y mayor de 60% 2

Menor de 60% 1

xvi. Indicador Caudal tratado: El caudal debidamente tratado en la

planta garantiza la confianza en el consumo de los clientes.

Descripcion: segun las Normas RAS 2000 en la tabla B.3.5 se calcula el
caudal maximo diario (QDM) que corresponde a lo que consumiria la
poblacion total del municipio por dia. Debe pues entonces la empresa
prestadora del servicio tratar por lo menos un caudal de agua tal que
cubra por lo menos el 95% de la poblacion para ser consecuente con la
cobertura que por la ley 715 debe abastecerse. Asi segun el caudal

tratado se evalua cada empresa de la siguienta manera:

Caudal tratado Calificacion

Mayor de 0.95QDM 5



Menor 0.95QDM y mayor 0.90QDM 4

Menor 0.90QDM y mayor 0.80QDM 3
Menor 0.80QDM y mayor 0.60QDM 2
Menor de 0.60QDM 1

xvii. Indicador Pruebas fisicoquimicas y bacteriolégicas: Las aguas

son sometidas a pruebas para evaluar su potabilidad.

Descripcién: Segun la calidad de la fuente las aguas deben someterse a
pruebas que verifiquen los niveles de componente fisico quimicos
nocivos para la salud publica. De acuerdo a la tabla C.16.3 de las
Normas Ras para la determinacion del manejo de sistemas de agua
potable los procedimientos minimos para cualquier fuente son los de
control de cloro residual, PH y turbiedad, entonces y consistentemente
con el Decreto No. 2105 de 1983 y el Decreto 475 de marzo 10 de

1998, de los Ministerios de Salud y de Desarrollo Econémico.

De ese modo si se realizan estas pruebas minimas o algunas otras

requeridas por ley se califica asi:



Pruebas realizadas Calificacion

Establecidos por MiInsalud 5
pH, Cloro residual, turbiedad 3
pH 1
Ninguno 0

Ml Factor Empatia

Existe comunicacion clara con el usuario y se tienen presentes su
situacion socioecondmica de modo que el cliente pueda identificarse
con la empresa que le presta el servicio. Este sentimiento de
identificacion permite a la empresa establecer campafas de educacion,
proteccion de infraestructura o racionamiento de recursos de manera

efectiva y sencilla.



Empatia

Equiibrio
econdmico en

los costos del

Costos de facturacion

Correlacién entre tarifas y nivel

socioecondmico

servicio

Relacion Lugar pago de servicio
empresa — Existe oficina de atencion al

Usuario cliente

Tabla 7. Grupo de evaluacién de la Empatia para el servicio de acueducto

F. Variable Equilibrio econémico en los costos del servicio

El usuario puede verificar individualmente los costos de su consumo y

los valores propios del servicio.

xviii. Indicador Costos de facturacion: Se especifica al usuario los

costos que conforman la facturacion.




Descripcion: El usuario conoce de antemano por medio de la factura u
otro medio los items que componen la facturacion y claramente

diferencia cada uno y su valor en el precio final del servicio.

Si 5

No 1

xix. Indicador Correlacion entre tarifas y nivel socioecondémico: El

promedio facturado por usuario se cobra segun su estrato

socioecondmico.

Descripcion: La empresa hace las distinciones por ley en los cobros a
los usuarios de acuerdo a su estrato social y los subsidios se reflejan en

las tarifas a consumidor:

Si 5

No 1



G. Variable Relacion empresa — Usuario

La empresa prestadora del servicio cuenta con canales a la disposicion

del cliente para la interaccion mutua.

XX. Indicador Lugar pago de servicio: Se especifica lugares para el

pago de servicio de facil acceso.

Descripcion: La empresa especifica al usuario los lugares de pago del

servicio y son de conocimiento publico.

Si 5

No 1



xxi. Indicador Existe oficina de atencién al cliente: La empresa cuenta

con una oficina de atencion al cliente.

Descripcién: El usuario puede dirigirse a un lugar especificado y
especializado en donde se encargan de recibir sus dudas, inquietudes y
reclamos.

Si 5

No 1

Iv. Factor Capacidad de respuesta

La empresa dispone de mecanismos para atender reclamos vy
problemas de sus clientes.



Oficina de reclamos

Capacidad

archivo de reclamos
de respuesta

Tiempo de respuesta

Tabla 8. Grupo de evaluacioén de la Capacidad de Respuesta para el servicio de

acueducto

xxii. Indicador Oficina de reclamos: La empresa cuenta con una

oficina para atender los reclamos de los clientes.

Descripciéon: Al momento de una falla existe un espacio dedicado a

responder al usuario o a recibir sus quejas y reclamos.

Si 5

No 1



xxiii. Indicador Archivo de reclamos: La empresa cuenta con un

registro de las quejas de los usuarios.

Descripcion: En busca de mejorar sus servicios, la empresa dispone de

un record de reclamos e implementa medidas para evitar que se
repitan.

Si 5

No 1

xxiv. Indicador Tiempo de respuesta: Se da a los usuarios un tiempo

de respuesta para sus reclamos.




Descripcion: El usuario recibe una estimacion del tiempo en el cual se
podra resolver el incidente motivo de la queja interpuesta por el mismo.
Si la empresa esta en capacidad de dar esta estimacion de tiempo, no
de solucion del problema pues esto depende de la naturaleza particular
del incidente, en menos de 15 dias se considera un tiempo tolerable por
parte del usuario, pero lo ideal seria que esta estimacion se diera de
forma inmediata. Asi, se califica el tiempo de respuesta segun la

siguiente tabla:

Tiempo de respuesta Calificacion
Inmediata 5
Menos de 15 dias 3
Mas de 15 dias 1

V. Factor Seguridad



El servicio se presta de manera confiable y se toman medidas para
proteger a los clientes en el futuro. La seguridad es percibida por el
cliente a través de los mecanismos de conservacion de la
infraestructura que se hacen publicos, de las campafas de proteccion
del recurso hidrico, de las cuencas productoras, también se evalua la
transparencia con que la empresa realiza el seguimiento del consumo o

gasto de cada cliente.

Mecanismos para determinar

Control de pérdidas
gastoy Mecanismos para lectura de
pérdidas consumo

Cobertura de micromedidores

Seguridad Se adelantan | Plan de manejo de la cuenca

medidas que | Tanques de almacenamiento

aseguren la
- Mantenimiento de la
estabilidad del
. infraestructura
servicio
Agua apta

Tabla 9. Grupo de evaluacién de la Seguridad para el servicio de acueducto

H. Variable Control de gasto y pérdidas



La empresa desarrolla y aplica mecanismos de verificacion de gastos y

consumo.

xxv. Indicador Mecanismos para determinar pérdidas: La empresa

puede cuantificar la cantidad de agua que se pierde por diversos

factores.

Descripcion: la empresa puede cuantificar y llevar un registro de las
pérdidas que se producen en la proceso de la prestacion del servicio
por medio de instrumentacion para tal fin, puntos de control y medidores
de gasto o por medio de balances periodicos del gasto en la red,
macromedidores u ofro segun lo especificado en las Normas RAS
numeral A.11.1.19

Si 5

xxvi. Indicador Mecanismos para lectura de consumo: La empresa

puede cuantificar el consumo real de cada usuario.




Descripcion: La empresa puede discriminar el consumo de cada usuario
por medio de la instalacion de micromedidores en la red, que ademas
cumplan las normas establecidas por las Normas Ras en el Apartado
A.11.1.19 que dictamina que “sin perjuicio de lo establecido en la Ley
373 de 1997 y la Ley 142 de 1194, para todos los niveles de
complejidad del sistema es obligatorio colocar medidores domiciliarios
para cada uno de los suscriptores individuales del servicio del
acueducto”. Entonces la existencia de dichos mecanismos es de

obligatorio cumplimiento.

Si 5

No 1

xxvii. Indicador Cobertura de micromedidores: La empresa puede

cuantificar el consumo total de sus usuarios.




Descripcion: Segun la Ley 373 de 1997 y la Ley 142 de 1194 y la
Norma RAS para manejo de saneamiento ambiental, el total de los
consumidores deben contar con medidores domiciliarios, es decir que la
cobertura de estos debe ser del 100%, esta informacion esta
directamente disponible en la recopilacion de datos sobre las cuales se
trabajo este proyecto. Asi pues se calificara cobertura de micromedicion

de la siguiente forma:

Porcentaje de cobertura Calificacion
100% 5
Entre 90% y 100% 3
Menos de 90% 1

. Variable Estabilidad del proceso

Se adelantan medidas que aseguren la estabilidad del servicio.



xxviii. Indicador Plan de manejo de la cuenca: La empresa adelanta

medidas para proteger y conservar las cuencas productoras que

abastecen el municipio.

Descripcion: En vista de la importancia que representa la prevencion del
deterioro de las fuentes abastecedoras de agua de los municipios y
acorde con la demanda de seguridad ambiental del usuario actual de
los servicios publicos la entidad prestadora adelanta algun plan
encaminado a la proteccion del medio ambiente y las cuencas

productoras de agua.

Si 5

No 1

xxix. Indicador Tanques de almacenamiento: Se cuenta con una

reserva de aqua que eventualmente puede suplir un

contratiempo en la prestacion del servicio.




Descripciéon: Segun B.9 cuando no existen datos detallados del
consumo de los usuarios en la red se puede disenar el tanque con una
capacidad tal que el volumen almacenado sera igual a 1/3 del volumen
distribuido a la zona que va a ser abastecida en el dia de maximo
consumo, garantizando en todo momento las presiones adecuadas.
Con el fin de hallar el volumen del tanque minimo en cada municipio se
busca dividir el caudal distribuido entre 3, se pasa a volumen
multiplicado por segundos diarios y se compara con la capacidad del
tanque se califica entonces si el valor de la capacidad del tanque es

igual o mayor con 5, si no cumple = 4, si no tiene =3.

Si cumple 5

No cumple 3

No tiene 0

xxx. Indicador Mantenimiento de la infraestructura : La empresa

realiza mantenimiento periddico a su infraestructura.




Descripciéon: En las normas ISO 900,9001 y 9004 el mantenimiento
preventivo ocupa un lugar preponderante dentro de la descripcion de
eficiencia, eficacia y calidad total, por esta razén y basado en las
Normas Ras en los apartados de infraestructura y mantenimiento para
redes de acueducto (B.8) se toma como tiempo o periodo maximo entre
mantenimientos el arfio de trabajo continuo de la estructura (captacion,
tratamiento o distribucion). Asi si el periodo de mantenimiento es menor
de anula se da la méaxima calificacion de lo contrario la minima de la

siguiente manera:

Periodo de mantenimiento Calificacion

Menor de anual 5

Mayor de anual 1

xxxi. Indicador Agua apta: Las pruebas fisicoquimicas arrojan valores

aceptables para el consumo.




Descripcion: El fin general del establecimiento de un sistema de
acueducto es llevar al pueblo en general agua apta para el consumo
que permita controlar problemas de saneamiento y salud publica. Por
tal motivo se evalua la calidad final de producto, en este caso el agua y
si cumple con los requisitas para considerarse apta para el consumo
segun el Decreto No. 2105 de 1983 y el Decreto 475 de marzo 10 de
1998, de los Ministerios de Salud y de Desarrollo Econémico.

Calidad del agua Calificacion

Apta para el consumo 5

No apta para el consumo 1



3.3.1.1.1 Porcentajes de ponderacion del servicio de acueducto

Luego de definir cada uno de los indicadores que evaluaran el servicio
se asignan porcentajes de ponderacion con base en su importancia
dentro del proceso de la prestacion del servicio o por su importancia en

la apreciacion del cliente de la siguiente manera:

% de
° % del % de la
calificacion| FACTOR VARIABLE _ INDICADOR
factor variable
total
11% Soporte 40% Caudal
Fisico Estado de la
15% estructura de
Captacion
15% Desarenador
30% Captacion Estado del
desarenador
Diametro linea
20% _
de Conduccion
Estado Linea de
10% .
Conduccion
40% | Tratamiento 30% Caudal tratado
17,5% Floculacién
17,5% Sedimentadores




17,5% Dosificadores
65% Diametro
30% Distribucion NUmero de
35%
Hidrantes
No de cortes
60%
or mes
Continuidad P
65% o No de
en el servicio
40% suspenciones
or mes
32% Fiabilidad P
Capacidad 35% Cobertura
de 30% Caudal tratado
35% | prestaciony Pruebas fisicoq
verificacion 35% y
del servicio bacteriologicas
500 Costos de
Equilibrio ’ facturacion
500, econémico Correlacion
o)
en los costos 509, entre tarifas y
del servicio ° nivel
16% Empatia socioeconoémico
Lugar pago de
50%
Relacién ° servicio
50% empresa - Existe oficina de
Usuario 50% atencion al
cliente
Oficina de
22% Capacidad | 45%

reclamos




de

archivo de

15%
respuesta reclamos
Tiempo de
40%
respuesta
Mecanismos
10% para determinar
pérdidas
Control de
Mecanismos
25% gastoy
o 50% para lectura de
pérdidas
consumo
Cobertura de
40% . .
micromedidores
19% Seguridad
Plan de manejo
Se 30%
de la cuenca
adelantan
, Tanques de
medidas que 40%
25% almacenamiento
aseguren la
estabilidad Mantenimiento
.. 30% de la
del servicio
infraestructura
50% Agua apta
Tabla 10.  Grupo de evaluacién Total para el servicio de acueducto con factores de

ponderacion




3.2.1.2 Sistema de Alcantarillado

VI. Factor Soporte Fisico

La empresa de alcantarillado cuenta con la infraestructura fisica
adecuada para la prestacion del servicio que garantice la prestacion
adecuada del servicio a los clientes y que les evite molestias o

incomodidades.

Factor Variable Indicador

Existe catastro de redes

redes Estado de las redes

Diametro tuberias

Registro de sumideros

sumideros y

Cantidad de pozos

pozos
Estado de los pozos
Soporte Fisico
Existe tratamiento sobre las
tratamiento aguas negras y lluvias
Caudal tratado
Existe estructura de vertimiento

vertimiento

Estado de la estructura de

vertimiento

Tabla 11. Grupo de evaluacion del Soporte fisico para el servicio de alcantarillado



J. Variable Redes

Las redes del sistema son adecuadas técnicamente para la prestacion
del servicio, estan en condiciones de prestar el servicio de forma

continua y sin pérdidas.

xxxii. Indicador Existe catastro de redes: La empresa tiene un

inventario actualizado vy detallado de sus redes.

Descripcion: La empresa tiene un registro detallado de la red de
alcantarilla del municipio, indicando los pormenores de la misma como

diametros, puntos de inspeccion entre otros:

Existe 5

No existe 1



xxxiii. Indicador Estado de las redes: La red se encuentra en 6ptimas

condiciones.

Descripcion: por medio de este indicador se evalua el estado de
conservacion de la red segun la informacion recolectada y se ajusta a la

siguiente calificacion:

Bueno 5

Regular 3

Malo 1



Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite conducir el |

caudal presupuestado sin pérdidas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, el caudal a conducir puede

sufrir pérdidas por la estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afo, no permite conducir el agua con normalidad,

presenta obstrucciones evidentes y continuas.

xxxiv. Indicador Diametro tuberias: Mayores que el minimo exigido por

ley.




Descripcion: De acuerdo a la norma RAS A.11.3.5 para un municipio
con menos de 2500 habitantes el diametro minimo para la red de
distribucion es de 6 pulgadas, para un municipio entre 2501 y 12500
habitantes el diametro minimo es de 8 pulgadas. En la informacion
recopilada se encuentran los datos de diametros minimos en cada
municipio, estos se comparan con los diametros minimos por norma y
se califican segun como sigue, se aceptan diametros de 8 pulgadas

para poblaciones mayores por el seccionamiento de las redes de

acueducto:
Si poblacién>2500habitantes Diametro >6 pulg. 5
y

Diametro <6 pulg. 1
Si poblaciéon>2500habitantes Diametro >8 pulg. 5
y

Diametro <8 pulg. 1

K. Variable Sumideros y pozos




El municipio cuenta con una infraestructura adecuada de pozas y
sumideros.

xxxv. Indicador Reqistro de sumideros: La empresa cuenta con

informaciodn acerca de los sumideros en la red.

Descripcion: En la informacién recolectada se evalua la informacion
existente acerca de pozos y sumideros, esta informacion incluye el tipo
de sumideros instalados y su cantidad y la localizacion de los pozos de
inspeccion.

Existe 5

No existe 1

xxxvi. Indicador Cantidad de pozos: La cantidad de pozos cumple los

requisitos de separacion de la norma.




Descripcion: De acuerdo con la norma RAS en el numeral D.6.3.2.4 se
da como distancia maxima entre pozos la longitud de 300m pero sélo
para casos especiales, en general se recomienda que esta distancia no
exceda los 120 m, en la informacion recolectada se tiene la cantidad de
pozos distribuidos en la red, entonces dividiendo el numero de pozos
entre la longitud de la red se tiene una distancia promedio entre pozos,
Si esta distancia es mayor de 300m se da la minima nota y si es menor

una nota positiva de la siguiente manera:

Si N°pozos/longitud de la red < 120 5

Si 120<N°pozos/longitud de la red< 300 3

Si N°pozos/longitud de la red > 300 1

xxxvii. Indicador Estado de los pozos: Los pozos se encuentran en

condiciones tales que le permiten manejar las aguas negras vy

lluvias sin posibilidad de pérdidas mayores.




Descripcion: por medio de este indicador se evalua el estado de
conservacion de los pozos de inspeccion segun la informacion

recolectada y se ajusta a la siguiente calificacion:

Bueno 5
Regular 3
Malo 1

Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los
materiales no denotan deterioracion evidente, permite manejar el caudal

presupuestado sin fugas debidas a la estructura.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, puede sufrir fugas por la

estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afio, no permite manejar el agua con normalidad,

presenta obstrucciones evidentes y continuas.



L. Variable Tratamiento

Se realiza tratamiento a las aguas recogidas por el sistema de
alcantarillado que contiene material disuelto y en suspension, luego de
ser usada por unacomunidad o industria antes de verterla en algun

curso de agua.

xxxviii. Indicador Existe tratamiento sobre las aquas residuales: Las

aquas negras reciben algun tratamiento antes de ser vertidas a

algun cauce natural.

Descripcion por medio de este indicador se evalua si el municipio
cuenta con algun proceso de tratamiento sobre las aguas residuales
como reflejo de su contemplacion en los planes de desarrollo y de
ordenamiento territorial planteados dentro del marco de la Ley 388 de
1997 y contemplando las implicaciones que el sistema de tratamiento
de agua residual tendria dentro de la dinamica del desarrollo urbano. Se

evalua entonces:



Existe tratamiento 5

No existe tratamiento 1

xxxix. Indicador Caudal tratado: El caudal tratado se ajusta al minimo

por norma.

Descripcion Segun el kit basico de evaluaciéon de sistemas de
alcantarillado del banco mundial se evalua la proporcion de aguas
residuales que recibe tratamiento, por lo menos de nivel primario
(Incluyendo cribado) y acorde al Decreto 15694 de 1984 y las normas
RAS 2000 A.11.4.3 se da como caudal minimo a tratar el Caudal
maximo diario (QMD) por la tasa de retorno de 0.80 y la suma de los
mas los caudales de infiltracion, conexiones erradas y aportes
institucionales comerciales e industriales. En el aparte D.3.2 se evaluan
los aportes al QDM expresando en porcentaje el total como un 30%
mayor entonces, para evaluar el caudal tratado se toma como base la

siguiente tabla:



Qtratado =1.3xQDM 5

1.3xQDM> Qtratado>QDM 3

Qtratado>QDM 1

M. Variable Vertimiento

El vertimiento se realiza de forma controlada o por medios disefiados.

xl. Indicador Existe estructura de vertimiento: La entrega se realiza

por medio de estructuras disefiadas para tal fin.

Descripcion: EI vertimiento a cuerpos de agua es un asunto de
importancia ambiental y debe ser controlado por las entidades
prestadoras del servicio de alcantarillado, por tal motivo se califica la

existencia de estas estructuras de la siguiente manera:



Existe 5

No existe 1

xli. Indicador Estado de la estructura de vertimiento: La estructura de

vertimiento se encuentra en buenas condiciones.

Descripcion: Por medio de este indicador se evalua el estado de la
estructura de vertimiento considerando que el deterioro puede afectar

su funcionamiento. Se otorgan calificaciones asi:

Bueno 5
Regular 3
Malo 1

Bueno: Estructura conservada, con menos de la vida util proyectada, los

materiales no denotan deterioracion evidente, permite manejar el caudal



presupuestado sin fugas debidas a la estructura que afecten el medio

en que se apoyan.

Regular: Estructura deteriorada, con el periodo de vida util cumplido,
con menoscabo evidente de la estructura, puede sufrir fugas por la

estructura.

Mala: Estructura colapsada, la vida util de la estructura fue cumplida
hace mas de un afio, no permite manejar el agua con normalidad,

presenta obstrucciones evidentes y continuas.

VIl. Factor Fiabilidad

El servicio se ejecuta de manera constante, continua y suficiente, el
cliente no se preocupa por que el sistema que le presta el servicio falle
en algun momento, ademas lo encuentra a su disposicion sin tener que

esforzarse para obtener beneficios reales.

Fiabilidad % Poblacién




servida

Tabla 12. Grupo de evaluacién de la Fiabilidad para el servicio de alcantarillado

xlii. Indicador Poblacion servida: La poblacion con redes de

alcantarillado es proporcional a la poblacién con servicio de

acueducto vy se ajusta a la cantidad minima por norma.

Descripcion: Se evalua que el porcentaje de clientes con servicio de
acueducto no sea mas del diez por ciento que los clientes con servicio

de alcantarillado.

La naturaleza inherente al servicio de alcantarillado hace al usuario
sensible a la existencia del servicio en los casos en que este esta
ausente o presenta fallos, ademas su relacion directa consignada en la
RESOLUCION NO. 1096 de 17 de Noviembre de 2000 en el Articulo
21, por medio de la cual se determina prioridad para inversion y
proyectos al rezago maximo entre cobertura de alcantarillado respecto

al agua potable no mayor al 10%.



Con este valor entonces se evalua diferencia de la Cobertura de
acueducto y alcantarillado segun la informacién recolectada y se

compara con el porcentaje maximo de rezago de 10%.

Cobertura acueducto — Cobertura alcantarillado Calificacion
0 5
Manos de 10% 3
Mas de 10% 1

Vill. Factor Empatia

Existe comunicacion clara con el usuario y se tienen presentes su
situacion socioeconémica. Una adecuada identificacion del cliente con
la empresa prestadora del servicio es fundamental para la valoracion de

el ente encargado de ofrecer el mismo.



Equilibrio
econdmico en

los costos del

Costos de

facturacion

Correlacion

entre tarifas y

servicio nivel
Empatia socioeconomico
Lugar pago de
Relacién servicio
empresa - Existe oficina
Usuario de atencién al
cliente
Tabla 13.
Tabla 14. Grupo de evaluacion de la Empatia para el servicio de alcantarillado
N. Variable Equilibrio econémico en los costos del servicio

El usuario puede verificar individualmente los costos de su consumo y

los valores propios del servicio.

xliii. Indicador Costos de facturacion: Se especifica al usuario los

costos que conforman la facturacion.




Descripcion: El usuario conoce de antemano por medio de la factura u
otro medio los items que componen la facturacion y claramente

diferencia cada uno y su valor en el precio final del servicio.

Si 5

No 1

xliv. Indicador Correlacién entre tarifas y nivel socioecondmico: El

promedio facturado por usuario se cobra segun su estrato

socioecondmico.

Descripcion: La empresa hace las distinciones por ley en los cobros a
los usuarios de acuerdo a su estrato social y los subsidios se reflejan en

las tarifas a consumidor:

Si 5



No 1

O. Variable Relacion empresa — Usuario

La empresa prestadora del servicio cuenta con canales a la disposicion

del cliente para la interaccion mutua.

xlv. Indicador Lugar pago de servicio: Se especifica lugares para el

pago de servicio de facil acceso.

Descripcion: La empresa especifica al usuario los lugares de pago del

servicio y son de conocimiento publico.

Si 5

No 1



xlvi. Indicador Existe oficina de atencién al cliente: La empresa cuenta

con una oficina de reclamos.

Descripciéon: El usuario puede dirigirse a un lugar especificado y
especializado en donde se encargan de recibir sus dudas, inquietudes y

reclamos.

Si 5

No 1

IX. Factor Capacidad de respuesta

La empresa dispone de mecanismos para atender reclamos vy
problemas de sus clientes. Puede el cliente confiar en que ante
cualquier imprevisto la empresa que le brinda el servicio se hara
responsable en un corto plazo y con la disposicion justa a las

necesidades del cliente



Capacidad de

respuesta

Oficina de

reclamos

archivo de

reclamos

Tabla 15. Grupo de evaluacion de la Capacidad de Respuesta para el servicio de

xlvii. Indicador Oficina de reclamos: La empresa cuenta con una

alcantarillado

Tiempo de

respuesta

oficina para atender los reclamos de los clientes.

Descripcion: Al momento de una falla existe un espacio dedicado a

responder al usuario o a recibir sus quejas y reclamos.

Si

No




xlviii. Indicador Archivo de reclamos: La empresa cuenta con un

registro de las quejas de los usuarios.

Descripcion: En busca de mejorar sus servicios, la empresa dispone de

un record de reclamos e implementa medidas para evitar que se
repitan.

Si 5

No 1

xlix. Indicador Tiempo de respuesta: Se da a los usuarios un tiempo

de respuesta para sus reclamos.




Descripcion: El usuario recibe una estimacion del tiempo en el cual se
podra resolver el incidente motivo de la queja interpuesta por el mismo.
Si la empresa esta en capacidad de dar esta estimacion de tiempo, no
de solucion del problema pues esto depende de la naturaleza particular
del incidente, en menos de 15 dias se considera un tiempo tolerable por
parte del usuario, pero lo ideal seria que esta estimacion se diera de
forma inmediata. Asi, se califica el tiempo de respuesta segun la

siguiente tabla:

Tiempo de respuesta Calificacion
Inmediata 5
Menos de 15 dias 3
Mas de 15 dias 1

X. Factor Seguridad

El servicio se presta de manera confiable y se toman medidas para

proteger a los clientes en el futuro. Ademas puede observar las



medidas que la empresa toma para garantizar su bienestar y la

prestacion estable del servicio.

Mantenimiento
de la

infraestructura

Estructura de
Seguridad disipacién de

energia

Existe sistema
de evaluacion

de aguas

Tabla 16. Grupo de evaluacion de la Seguridad para el servicio de alcantarillado

I Indicador Mantenimiento de la infraestructura: La empresa

realiza mantenimiento periddico a su infraestructura.




Descripciéon: En las normas ISO 900,9001 y 9004 el mantenimiento
preventivo ocupa un lugar preponderante dentro de la descripcion de
eficiencia, eficacia y calidad total, por esta razén y basado en las
Normas Ras en los apartados de infraestructura y mantenimiento para
redes de alcantarillado (D.7.9) se toma como tiempo o periodo maximo
entre mantenimientos el afio de trabajo continuo de la estructura (redes,
tratamiento, vertimiento, pozos y sumideros). Asi si el periodo de
mantenimiento es menor de anula se da la maxima calificacion de lo

contrario la minima de la siguiente manera:

Periodo de mantenimiento Calificacion

Menor de anual 5
Mayor de anual 1
Ii. Indicador Estructura de disipacion de energia: Se protege el

vertimiento y el cauce receptor con estructuras de disipaciéon de

energia.




Descripcion: Siguiendo las recomendaciones del Numeral D.6.4.3 de las
normas RAS, de acuerdo a la vision del cliente y las normativas sobre el
impacto ambiental, la proteccion del curso de agua receptor de las
aguas negras debe protegerse contra la erosion por medio de
estructuras disefiadas para tal fin. Se evalua entonces la existencia de

la estructura:

Existe 5

No existe 1

lii. Indicador Existe sistema de evaluacidon de aquas: La empresa

controla la calidad de aguas entregadas.

Descripcion: En procura de aminorar el impacto ambiental de las
descargas en cuerpos de agua la empresa valora la carga organica
depositada y lleva un control del tratamiento realizado a las aguas para
evitar problemas de salud aguas abajo de la descarga segun Minsalud y

las normas RAS en el titulo E.



Si

No



3.3.1.21

Porcentajes de ponderacion servicio de alcantarillado

Luego de definir cada uno de los indicadores que evaluaran el servicio

se asignan porcentajes de ponderacion con base en su importancia

dentro del proceso de la prestacion del servicio o por su importancia en

la apreciacion del cliente de la siguiente manera:

% de
L % del _ % de la .
calificacion Factor Variable _ Indicador
factor variable
total
Soporte Existe catastro
12 30
Fisico de redes
Estado de las
20 redes 40
redes
Diametro
30
tuberias
Registro de
40 _
sumideros
sumideros y Cantidad de
30 20
pozos pozos
Estado de los
40
pozos
Existe
tratamiento
. 50
30 tratamiento sobre las aguas

negras y lluvias

50

Caudal tratado




20

vertimiento

50

Existe
estructura de

vertimiento

50

Estado de la
estructura de

vertimiento

32

Fiabilidad

100

100

% Poblacién

servida

19

Empatia

50

Equilibrio
econdmico en
los costos del

servicio

50

Costos de

facturacion

50

Correlacion
entre tarifas y
nivel

socioecondmico

50

Relacion
empresa -

Usuario

50

Lugar pago de

servicio

50

Existe oficina
de atencion al

cliente

22

Capacidad de

respuesta

45

Oficina de

reclamos

15

archivo de

reclamos

40

Tiempo de

respuesta




Mantenimiento
30 de la

infraestructura

Estructura de
16 Seguridad 40 disipacion de

energia

Existe sistema
30 de evaluacion

de aguas

Tabla 17. Grupo de evaluacion Total para el servicio de alcantarillado




3.3.1.3 Sistema De Aseo Urbano

XI. Factor Soporte Fisico.

La empresa cuenta con las herramientas adecuadas para la correcta

prestacion del servicio.

FACTOR VARIABLE INDICADOR

] Equipo de recoleccion
Soporte Fisico

Numero de equipos

Tabla 18. Grupo de evaluacion del Soporte fisico para el servicio de aseo

liii. Indicador Equipo de recolecciéon: La empresa cuenta con equipos

para la recoleccibn de las basuras que responden a las

condiciones del municipio.




Descripciéon: Segun lo contemplado en el titulo F del Reglamento
Técnico en el sector de agua potable y saneamiento basico en la tabla
F.1.2.4, la produccion per capita de residuos en los municipios de
Colombia con caracteristicas poblacionales medias o bajas como las
descritas para los municipios trabajados es de 0.45kg/hab.dia, con base
en este dato, la poblacion del municipio y tablas de rendimiento de
equipos? se determiné que para municipios con poblaciones menores a
2500 habitantes es posible prestar el servicio con vehiculos de traccion
no automotor, para municipios con mayor poblacion se hace
indispensable tener a disposicion cuando menos un vehiculo automotor,

volquete o similar.

liv. Indicador Numero de equipos: El numero de equipos es

suficiente para la demanda del municipio.

Descripcion: Con base en el calculo de produccion de desechos por
habitante y rendimiento se hall6 el nimero minimo de vehiculos segun

la poblacion del municipio y se evalua de la siguiente manera.

3 Manual LIMUSA Rendimientos de volquetas



Xll. Factor Fiabilidad

El servicio se ejecuta de manera constante, continua y suficiente.

Frecuencia de

recoleccion

Fiabilidad Dias de recoleccion

Frecuencia de barrido
de calles

Tabla 19. Grupo de evaluacion de la Fiabilidad para el servicio de aseo

Iv. Indicador Frecuencia de recoleccion: La frecuencia de

recoleccidn es suficiente de acuerdo a las necesidades del

municipio.




Descripciéon: Segun Las Normas para saneamiento basico en el
Numeral F.3.3.4 la recoleccion de desechos debe realizarse dos veces
por semana o en una frecuencia mayor dependiendo de las condiciones

ambientales. Se califica entonces de la siguiente manera:

Numero de veces por Calificacion

semana
Mas de 2 5
2 3
Menos de 2 1

Ivi. Indicador Dias de recoleccidon: Los dias de recoleccién son

apropiados v distanciados suficientemente.




Descripcion: Con este indicador se valua si los dias de recoleccion son
lo suficientemente cercanos para evitar algun problema de salud.
Tomando el numero minimo de dias en que se deben recolectar los
desechos, dos dias segun RAS F.3.3.4, se puede tomar entonces que
la separacion maxima entre dias consecutivos debe ser de 4 dias. Asi

pues:

Tiempo en dias entre dias de Calificacion

recoleccidon consecutivos

4 0 menos 5

Mas de 4 1

Ivii. Indicador Frecuencia de barrido de calles: Se percibe el barrido

de calles de manera constante.




Descripcion: Por medio de este indicador se evalua la prestacion del
servicio de barrido de calles con frecuencia minima segun el municipio
de acuerdo a lo contemplado en el Decreto 605 de 1996 del Ministerio

de Desarrollo Econémico.

Cumple 5

No cumple 1

Xlll. Factor Empatia

Existe comunicacion clara con el usuario y se tienen presentes su

situacion socioecondmica.

Correlacion entre
tarifas y nivel

Empatia socioeconémico

Lugar pago de

servicio




Tabla 20. Grupo de evaluacion de la Empatia para el servicio de aseo

Iviii. Indicador Correlaciéon entre tarifas vy nivel socioeconémico: El

promedio facturado por usuario se cobra segun su estrato

socioecondmico.

Descripcion: La empresa hace las distinciones por ley en los cobros a
los usuarios de acuerdo a su estrato social y los subsidios se reflejan en

las tarifas a consumidor:

Si 5

No 1

lix. Indicador Lugar pago de servicio: Se especifica lugares para el

pago de servicio de facil acceso.




Descripcion: La empresa especifica al usuario los lugares de pago del

servicio y son de conocimiento publico.

Si 5

No 1

XIV. Factor Capacidad de respuesta

La empresa dispone de mecanismos para atender reclamos vy

problemas de sus clientes.

Capacidad de o
Oficina de reclamos
respuesta

Tabla 21. Grupo de evaluacion de la Capacidad de respuesta para el servicio de

aseo

Ix. Indicador Oficina de reclamos: La empresa cuenta con una

oficina para atender los reclamos de los clientes.




Descripciéon: Al momento de una falla existe un espacio dedicado a

responder al usuario o a recibir sus quejas y reclamos.

Si 5

No 1

XV. Factor Seguridad

La empresa prestadora del servicio adelanta mecanismo o tiene

politicas para eliminar peligros producidos por el desarrollo de su
actividad.

Disposicion de Disposicion final
residuos Ubicacién
Reciclaje

Tratamiento a

residuos peligrosos

Clasificacion de la

basura




Produccion de

basuras al mes

Tabla 22. Grupo de evaluacion de la Seguridad para el servicio de aseo

P. Variable Disposicion de residuos

La empresa tiene un lugar para el manejo de los residuos que no afecte

el normal desarrollo urbano ni la salud publica.

Ixi. Indicador Disposicion final: Se cuenta con un sitio apropiado para

la disposicioén final de las basuras.

Descripcion: Existe un lugar especial para el manejo de, los recurso y
este no afecta la salud publica, no se depositan las basuras en las
calles, los residuos se mantienen lo mas alejado posible de los cuerpos

de agua, las reservas forestales, cuevas, humedales efc.

Si 5



No 1

Ixii. Indicador Ubicacion: El lugar de disposicién final de las basuras

se encuentra en un lugar sequro, lejos de los residentes.

Descripcion: Segun lo resuelto en los numerales F.3, F.4, F.5 y F.6 de
las Normas RAS para el saneamiento basico se deben ubicar los
desechos mas alla del limite del casco urbano, tomando estas
consideraciones se califica la disposicion final de los desechos y su

ubicacion:

Ubicacion  respecto  al Calificacidon

casco urbano

Fuera 5

En el limite 3

Dentro 1



Q. Variable Tratamiento de residuos

La empresa presta algun tratamiento a los desechos para evitar

problemas de salud publica en el futuro.

Ixiii. Indicador Reciclaje: Se practica el reciclaje como mecanismo de

proteccion del medio ambiente.

Descripcion: Se clasifican los desechos en miras de obtener algun
aprovechamiento de ellos por medio de los mecanismos contemplados

en las Normas RAS en el numeral F.4

Se realiza reciclaje en el Calificaciéon

municipio

Si por la empresa 5

Si por el usuario 3



No 1

Ixiv. Indicador Tratamiento a residuos peligrosos: Se da especial

atencion a cualquier clase de residuos peligrosos.

Descripcién: El municipio se ocupa de los residuos peligrosos® por
cualquier método controlado bien sea incineracion, pilas, estanques,

rellenos de seguridad u otro contemplado por el ministerio de salud.

Si 5

No 1

Ixv. Indicador Clasificacion de la basura: Se clasifican los rellenos

solidos.

 Clasificacion y determinacién de residuos peligrosos por norma RAS B.7



Descripcion: por medio de este indicador se evalua si la empresa
prestadora del servicio de aseo se encarga de clasificar los residuos
obtenidos.

Si 5

No 1

Ixvi. Indicador Produccion de basuras al mes: Se lleva registro de

produccién de basuras para proyectar ubicacidon de los desechos

en el futuro.

Descripcion: Con el animo de validar la informacion existente y la
capacidad de prestacion de servicio la empresa verifica la produccion
de desechos de los usuarios llevando un registro de los volumenes

totales del municipio y en lo posible discriminando por usuarios.



Si

No



3.3.1.3.1 Porcentajes de ponderacion del servicio de aseo

% de % de
FACTOR % de Factor VARIABLE INDICADOR
calificacion variable

Equipo de
50 aap .
recoleccion
12 Soporte Fisico

Numero de
50 ]
equipos

Frecuencia de
40 y
recoleccion

Dias d
32 Fiabilidad 20 1as de

recoleccion

40 Frecuencia de
barrido de calles

Correlacion entre
50 tarifas y nivel

19 Empatia socioeconémico

Lugar pago de
50 oer pag
servicio

Capacidad de Oficina de
22 100
respuesta reclamos

60 Disposicion de 50 Disposicion final

residuos 50 Ubicacion

20 Reciclaje

Tratamiento a
16 Seguridad 40 residuos

40 Tratamiento de peligrosos

residuos 30 Clasificacion de la
basura

Produccion de
10
basuras al mes

Tabla 23. Grupo de evaluacion Total para el servicio de aseo




4. EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL
DEPARTAMENTO DE SANTANDER

Luego de desarrollar la metodologia expuesta y analizar la informacion
existente en el Departamento de Santander, se pasa a aplicar esta

metodologia en la evaluacién de la calidad del departamento.

La informacién de cada municipio es analizada para tasar cada indicar
propuesto, luego el porcentaje de ponderacion asignado a la
importancia de cada indicador para determinar el valor de cada variable
en la determinacion de la calificacion por cada factor. Con este valor por

factor se totaliza la calificacion del servicio.

El valor obtenido entonces es una evaluacion porcentual de la
percepcion de calidad del servicio por parte del cliente en donde el valor
de 100 en la calificacion determina la mayor satisfaccion posible segun
la escala y entre menor sea el valor se requiere implementar planes que

favorezcan la mejora del servicio o de contacto con el cliente.

La informacién de cada municipio se encuentra discriminada por

municipio en el Anexo |l del presente libro. En este capitulo se analiza



la informacioén relacionada con la evaluacion de cada servicio por
provincia y del Departamento de Santander por cada uno de los

servicios analizados.

Para obtener esta informacion se promediaron los datos y calificaciones
de los 83 municipios que fueron evaluados, se agruparon por factor y se

totalizaron.

Figura54 Calidad de los servicios publicos del Departamento de Santander
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Acueducto Alcantarillado Azeo
Fuente: Los autores

En el grafico se da la calificacion total de los tres servicios evaluados en
el departamento. Se aprecia entonces que en perspectiva del usuario
los servicios de acueducto y alcantarillado se establecen en el medio
del puntaje total posible y el servicio de aseo sobresale un poco.
Ninguno de los servicios sobrepasa el nivel medio, pero es de resaltar
que la satisfaccion del cliente es un punto que sélo se ha empezado a
tratar y por tanto todo trabajo que empiece una empresa posiblemente
vea sus resultados a mediano o largo plazo, la importancia de realizar el
seguimiento de esta calificacion es la posibilidad que se da a la

empresa de aplicar medidas enfocadas en cada municipio.



4.1. EVALUACION COMPARATIVA POR FACTORES.

Estas calificaciones ponen al departamento en un punto intermedio en
la prestacion de servicio de agua potable y saneamiento basico, lo que
da un amplio margen para adelantar mejoras en los servicios, pero no
marcan una referencia que pueda guiar a las empresas prestadoras del
servicio a favorecer una tendencia de inversion determinada, para esto
deben observarse las calificaciones separadas por factores o incluso
por variables.

A continuacion se muestran las graficas de evaluacién por factores para

cada servicio:

Figura55 Calificacion del Acueducto del Departamento de Santander
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En el grafico aparecen los puntajes para cada factor evaluador del
servicio de acueducto. En este se aprecia que el puntaje mas bajo en la

percepcion del cliente es la fiabilidad, entonces muy posiblemente



mejorando la cobertura de este en los municipios se incrementaria la
aceptacion del servicio por parte del usuario. Por otro lado la empatia
es la calificacion mas alta en el concepto del cliente de la mano con la
seguridad que proyecta la empresa, estos factores marcan una visién o
aceptacion de los usuarios con la empresa que les presta el servicio de
acueducto que podria ser aprovechada por las entidades con campanas
de conservacion, racionamiento o denuncia a evasion en el pago que
permitiria a mediano plazo ampliar la cobertura, la infraestructura o los
mecanismos de respuesta a imprevistos y a largo plazo se veria
reflejado en la percepcion del cliente de los demas factores y del

servicio en general.

Figura56 Calificacion del Alcantarillado del Departamento de Santander
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En el servicio de alcantarillado todos los aspectos de la calificacion
denotan un nivel muy regular, por lo que se deberia establecer una
estrategia de multiples enfoques, al igual que con el servicio de

acueducto la empatia con la empresa es la mas elevada, esto responde



principalmente a que las empresas prestadoras del servicio de
acueducto en los municipios generalmente son las mismas encargadas
del alcantarillado, pero en el caso del alcantarillado el factor fiabilidad es
mas regular con respecto a los demas factores, esto podria responder a
que el alcantarillado tiene una mayor disposicion en los municipios o0 a
que su evaluacion va sujeta a la relacidn con la cobertura del acueducto
y en su mayoria aquellos usuarios quienes cuentan con servicio de

agua potable gozan de alcantarillado.

El Factor que recibe el puntaje de evaluacién mas bajo es la seguridad,
principalmente por la falta de estructuras para la entrega en varios
municipios del departamento y el hecho que muy pocos realizan
pruebas o tratamiento a las aguas negras. En el municipio que cuentan
con la presencia de la planta de tratamiento de aguas negras, esta
representa un aliciente para los usuarios en su vision de respaldo por

parte de la empresa y la seguridad propia.

Figura57 Callificacion de Aseo del Departamento de Santander
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En el caso del servicio de Aseo urbano , los usuarios pueden facilmente
percibir los carros o los demas mecanismos fisicos que utiliza la
empresa responsable y por tal motivo, al hacer al usuario consiente de
la prestacion del servicio, su vision de la empresa mejora en varios

aspectos y por tanto en varios factores.

La capacidad de respuesta marca el punto mas bajo en la calificacion y
este bajo puntaje se hace sensible en la calificacion final, trabajando
sobre este punto las empresas encargadas del aseo en los municipios

verian beneficios en forma segura.

El puntaje en general resulta medio pero debe recordarse que la
disponibilidad de informacién marca punto de vacio en la evaluacion,
por este motivo los puntajes tienden a bajar debido a los municipios de
los cuales no se cuenta con informacién completa. Estas calificaciones
estan sujetas pues a una campana o interés departamental en la

actualizacion de una base de datos de los municipios.

El campo de mejora que causaria mayor impacto en el cliente se puede
estipular con la calificacion de cada factor, en el caso del Departamento
de Santander las distribuciones de calidad demuestran que sobre cada
servicio debe trabajar en varios criterios, pero con enfoques diferentes.
También se deben tomar los porcentajes de apreciacion como base
para iniciar un plan de mejora, pues una inversion en infraestructura no
genera un impacto tan marcado en la percepcion del cliente como lo
haria una mejora en la fiabilidad de este, pues es de mayor sensibilidad
en el usuario la prestacion constante, continua y suficiente del servicio,

un usuario que es sometido a cortes frecuente bien sea por



mantenimiento o por falta de infraestructura o por problemas en la
atencion de imprevistos siempre remitira estas fallas a su concepcién

de fiabilidad de la empresa.

De esta manera se puede observar la aplicacion directa de la
metodologia sobre datos reales y apreciar la situacion de forma grafica
y comparativa de la calidad de los servicio en el Departamento de

Santander.

4.2. EVALUACION COMPARATIVA POR PROVINCIAS.

Ademas de la vision global del Departamento de Santander, el
acercamiento a cada provincia podria marcar una politica de inversion a
la largo del mismo departamento, por esta razén en los graficos 4.5,4.6
y 4.7 se han dispuesto las seis provincias en forma comparativa,
posteriormente aparecen cada provincia y su evaluacion discriminada

por factores.

Figura58 Evaluacion comparativa del servicio de acueducto, entre las provincias
del Departamento de Santander
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En el grafico aparecen las calificaciones de cada una de las provincias
del departamento, entre estas se nota que la calificacion general es
constante y varias entre los 40 y 50 puntos. El caso de la provincia
Comunera, que obtuvo la mas baja calificacién representa un punto
importante en calificacion total del Departamento de Santander debido a
que cuenta con 16 municipios frente a los 6 municipios con los que

cuenta la provincia de Mares.

En este punto valdria la pena evaluar el servicio por totalidad de
habitantes, pero este analisis requiere un estudio adjunto de impacto
social y econdmico que se plantea para ser trabajado en futuras

investigaciones.

En el servicio de alcantarillado como se muestra a continuacion en el

grafico la situacion de las provincias es algo menos generalizada:

Figura59 Evaluacion comparativa del servicio de alcantarillado entre las
provincias del Departamento de Santander
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Tenemos asi una diferencia de mas de 30 puntos entre las provincias

de Garcia Rovira y Comunera, entonces una estrategia departamental



en este respecto podria representa un ascenso en la medida de
satisfaccion en los servicios fundamentales y por ende favorecer una

mejora en la calidad de vida de los habitantes de estos municipios.

Figura60 Evaluacion comparativa del servicio de aseo urbano entre las
provincias del Departamento de Santander
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En el servicio de aseo se observa una estabilidad relativa entre las
provincias, la provincia de Mares tiene una calificacion sobresaliente en
este servicio, principalmente por que la mayoria de empresas de la
region cuentan con equipos, oficina de reclamos y una disposicion final
de los residuos que no pone en riesgo la salud publica ni la comodidad

de los habitantes de los diferentes municipios.

4.3. EVALUACION DE CALIDAD EN LAS PROVINCIAS DEL
DEPARTAMENTO DE SANTANDER.

De la misma manera como se obtuvo la calificacibn para cada
municipio, la calificacion de cada provincia estd sujeta a la

determinacion del valor de cada factor y de esta manera enmarcar los



puntos fuertes de cada regidn y las caracteristicas a mejorar, a
continuacion se mostraran los resultados del analisis de calidad en cada
una de las provincias y para cada uno de los servicio evaluados, la
evaluacion de todos los municipios se puede observar en el Anexo Il

del presente trabajo.

4.3.1. Provincia Vélez

Figura61 Callificacion del Acueducto de la Provincia de Vélez
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Esta Provincia en el servicio de acueducto cuenta con uno de los mas
altos niveles de empatia por la consistencia en la relacion con el cliente,
la diferenciacién clara del cobro por estrato y la comunicacién por medio
de oficinas de atencion al cliente. Pero la calificacion de fiabilidad,
principalmente la informacién en la continuidad del servicio y las redes
de distribucion determina un descenso en la calificacion general de la
Provincia, en nuestro concepto, trabajando en sobre este punto se

deberia mejorar la visién del cliente.

Entre los municipios de la Provincia de Vélez sobresalen Bolivar y

Barbosa que a pesar de seguir la tendencia general en cuanto a la



Fiabilidad del servicio nivelan su calificacion con los demas factores de

evaluacion.
Figura62 Calificacidn del alcantarillado de la Provincia de Vélez
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Con respecto a la calificacion de calidad del servicio de acueducto la
calificacion de alcantarilla es mas baja, esto es entendible si se
considera que el servicio es calificado con base a la prestacién del
servicio de agua potable.

Si se observa la calificacion de cada uno de los municipios de la
Provincia se nota una regularidad en cuanto a la infraestructura y la
fiabilidad, pero en la calificacion de seguridad, el mantenimiento de la
infraestructura no se ajusta a los requerimientos y marca una reduccion

en la calificacion general.

Figura63 Calificacion del aseo de la Provincia de Vélez
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El soporte fisico del servicio de aseo hace que la calificacion de la
Provincia sea alta y mayor al promedio departamental, en este servicio
la fiabilidad es mucho mejor que en los servicios de acueducto y
alcantarillado. Establecer mecanismos de comunicacion con el usuario

repercutiria benéficamente en la calidad del servicio.

Las calificaciones de los servicios publicos estudiados en la Provincia
de Vélez estan en el promedio y sobresalen por su estabilidad, al
establecer planes a corto plazo para mejorar la relacion del cliente con
la empresa que le brinda el servicio, las entidades podrian adelantar

campafas mas fuertes posteriormente.

4.3.2. Provincia de Soto

Figura64 Callificacion del acueducto de la Provincia de Soto
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La puntuacion del servicio de acueducto esta ubicada en el promedio
del Departamento, con un valor bajo en la fiabilidad como es general en
el resto de provincias, pero con la particularidad de presentar unas
calificaciones consistentes en todos los municipios con excepcion del
Municipio de Tona, que tiene puntuaciones relativamente bajas en
comparaciéon a los demas municipios de la Provincia e incluso

comparadas con los demas municipios del departamento.

El estudio de este caso en particular podria conducir a establecer
métodos particulares que faciliten el incremento en la calidad del
Municipio y por consiguiente en la Provincia, también seria conveniente

examinar la situacion del Municipio de Santa Rosa.

Ademas como dato a tener en cuenta soélo dos de los doce municipios
de la Provincia cuentan con datos y pruebas que establezcan la calidad
del agua que esta consumiendo la poblacion, este punto es de

importancia vital para evaluar la seguridad del sistema de acueducto.

Figura65 Calificacién del alcantarillado de la Provincia de Soto
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Al igual que con el servicio de acueducto, la calificacion del servicio de
alcantarillado esta sobre la calificacion general del Departamento, pero
en este las calificaciones entre factores para los municipios en particular
son algo disimiles, es decir que en los municipios con altas
calificaciones en soporte fisico la puntuacion en capacidad de respuesta
0 empatia son bajas, esto marca entonces que en cada municipio debe
trabajarse con base en un plan particular, adaptado a las condiciones
regionales. En nuestro concepto deberia examinarse detenidamente la

condicion actual del servicio para el Municipio de Vetas.

Figura66 Calificacién de aseo de la Provincia de Soto
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La calificacion total de la provincia corresponde exactamente a la
calificacion media departamental, en general las notas por factores no
presentan mayores variaciones entre ellas, en cuanto a la fiabilidad que
es la nota mas baja del cuadro total, la evaluacién de la frecuencia de
recoleccion de basuras y barrido de calles en la mayoria de municipios,

daria pie a determinar mejoras en el servicio.



4.3.3. Provincia de Guanenta

Figura67
Calificacion de acueducto de la Provincia de Guanenta
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El servicio de acueducto en la Provincia se encuentra ligeramente por
encima del promedio departamental, esto se debe principalmente a la
regularidad de los establecimientos prestadores en cada uno de los
factores evaluados y mas especificamente en municipios como
Pinchote y Barichara, que sin tener calificaciones muy elevadas si

mantienen un promedio en todos los factores.

La baja calificacion en fiabilidad obedece a problemas de continuidad
en los servicio y en menor medida a el nivel de cobertura en algunos

municipios.



Figura68 Calificacién del alcantarillado de la Provincia de Guanenta
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En el servicio de alcantarillado para la Provincia de Guanenta la
calificacion es superior a la del Departamento, observandose un buen
resultado en los campos de Empatia y Capacidad de respuesta de las
empresas, el bajo nivel en la puntuacién de seguridad obedece a fallas
en el mantenimiento de la infraestructura, lo que hace que en varios

municipios esta se encuentre con algun grado de deterioracion.

Figura69 Callificacion del aseo en la Provincia de Guanenta
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La calificacidon de aseo se halla ligeramente por debajo de la puntuacion
del Departamento, primariamente por la baja calificacién de la mayor
parte de municipios del departamento en el apartado de capacidad de
respuesta, pero también por la calificacion puntual del Municipio de
Jordan, que se encuentra bastante por debajo del promedio del
Departamento al no contar con un plan de manejo de sdlidos o un

tratamiento a los desechos del municipio.

4.3.4. Provincia de Garcia Rovira

Figura70 Calificacion del acueducto de la Provincia de Garcia Rovira
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La calificacidn del servicio de acueducto para la Provincia de Garcia
Rovira se encuentra en el promedio del Departamento y muestra una
variacion pequefia entre los municipios que la componen, con valores

bajos de fiabilidad y medios de seguridad y soporte fisico.



Sobresale Capitanejo por tener puntuaciones mayores al promedio y
estables en todos lo factores, a pesar de no contar con la mejor
calificacién en soporte fisico, lo que denota que se puede trabajar sobre
la calidad del servicio en campos diversos y diferentes a la simple

ampliacion fisica del servicio.

Figura71 Calificacién del alcantarillado de la Provincia de Garcia Rovira
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La capacidad de respuesta de las empresas prestadoras del servicio de
alcantarillado es la caracteristica con menor apreciacion de acuerdo a la
metodologia planteada, en especial por la falta de datos para los
tiempos de respuesta ante imprevistos, los usuarios dependen de la
informacion oportuna de la empresa para definir su grado de
satisfaccion, el establecer politicas de informacién en donde se den
garantias a la poblacién sobre su importancia para las empresas por
medio de respuestas oportunas y prontas a sus peticiones repercutiria

en una mejora de la apreciacion de los clientes.

Contrario a la mayoria de municipios del departamento la fiabilidad de

este servicio esta por encima de la puntuacion media posible,



basicamente por una amplia cobertura y gama de poblacién atendida.
Este factor hace que la calificacion total del servicio para la provincia

esté ligeramente por encima de la media departamental.

Figura72 Callificacion del aseo de la Provincia de Garcia Rovira
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Al igual que en el servicio de alcantarillado, la capacidad de respuesta
es el factor mas bajo y la fiabilidad el de mejor reconocimiento. El
municipio puede entonces enfocar su politica hacia fortalecer los
mecanismos de atencion al cliente y mantener la metodologia aplicada

hasta el momento en lo referente a infraestructura y cobertura.

4.3.5 Provincia de Mares

Figura73 Callificacion del acueducto de la Provincia de Mares
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La Provincia de Mares es la de mejor calificacion en el servicio de
acueducto, sin apartarse mucho de la calificacion media posible,
principalmente por el factor de empatia que es el mas alto de todo el
Departamento. Hay que apuntar que esa Provincia esta compuesta por
6 municipios, lo que la hace sensible la calificacion total a una nota alta
0 baja de cualquiera de los Municipios integrantes, en el caso del
servicio de acueducto el mas estable en calificaciones es el Municipio

de Betulia.

Figura74 Calificacion del alcantarillado de la Provincia de Mares
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El servicio de alcantarillado tiene aun una alta nota para empatia pero la
calificacion final se ve nivelada por la nota de fiabilidad que es
realmente baja en promedio por la falencia de informacion acerca de la
cobertura de la red y por el mantenimiento de la infraestructura

existente.

Figura75 Calificacién del aseo de la Provincia de Mares
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Al igual que la nota de acueducto la evaluacién de aseo para esta
provincia es alta. Cimentada principalmente en el soporte fisico para la
prestacion del servicio, lo que sin dudo afecta la cobertura y frecuencia
de prestacion del servicio y en consecuencia la fiabilidad de este, el
factor de capacidad de respuesta es el mejor calificacién para el

servicio de aseo con respecto a las demas provincias.

4.3.6 Provincia Comunera

Figura76 Calificacién del acueducto de la Provincia Comunera
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La Provincia Comunera es la que tiene la mas bajas calificaciones
segun la metodologia propuesta, este hecho se fundamenta en
problemas de manejo del sistema que afectan la fiabilidad del sistema,
como el consumo de agua apta que no se asegura en todos los
municipios, sin embargo las campafias de conservacion y la
implementacion del control de pérdidas repercuten en la seguridad del

servicio frente al usuario.

Segun los datos recolectados la implementacion de un sistema de
seguimiento que quejas y reclamos se hace indispensable para mejorar

la calidad del servicio.

Figura77 Calificacién del alcantarillado de la Provincia Comunera
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La falta de datos sobre la fiabilidad del sistema hace que este sea el
peor puntaje a nivel departamental, es necesario entonces adelantar
una campafa de ampliacién de la base de datos del Departamento que

permita aplicar el método convenientemente.



Figura78 Calificacion de aseo de la Provincia Comunera
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La calificacion de este servicio es cercana al promedio del
Departamento, con excepcion del Municipio de Guapota que presenta
calificaciones bajas para el promedio de la Provincia, atencién especial
para este Municipio derivaria en una mejora sustancial en la calificacion
de la Provincia.



5. IMPLEMENTACION INFORMATICA

La metodologia propuesta en este proyecto pretende brindar una
herramienta comparativa soélida, comprensible y amigable, a la mano de
cualquier cliente de servicios publicos domiciliarios de los municipios del
Departamento de Santander, con el animo de habilitar, de manera
analoga, una calificacidon comparativa qué dé argumentos puntuales a la
hora de exigir, por ley, el estado de calidad de la prestacion de un

servicio publico.

El proyecto completa también los tres puntos de vista establecidos a la
hora de calificar un servicio. Una empresa prestadora del servicio tiene
indicadores de calidad y leyes gubernamentales que suponen la
evaluacion constante de sus servicios; el Estado Colombiano, a través
de la Superintendencia de Servicios, regula y establece parametros a
seguir a la hora de vincularse al sector de Servicios Publicos. Por esta
razon, con la herramienta metodologica presentada se establece el
tercer punto de vista: el del usuario-cliente. De esta manera, Gobierno,
Empresa prestadora de servicio, y usuario-cliente, tienen un

instrumento al cual acudir.

Esta forma de percepcion, situa al usuario-cliente en el primer lugar de
una rama jerarquica de importancia, obligando implicitamente a
implementar el proyecto en un medio de facil acceso a la poblacion en
general. Por esta razén se debe escoger el medio de masificacion mas

favorable, y como primera opcién esta la Internet



5.1 POR QUE LA INTERNET?

Hoy es un momento culmen en la historia de la humanidad. En medio
de todos los problemas sociales que existen en el mundo, una red se ha
encargado de mantener sélidos los lazos y las buenas relaciones del

hombre en un campo intangible, inoloro y muy criticado.

La red informatica de comunicacion mundial sigue extendiendo sus alas
y su cobertura alcanza valores astronémicos en donde no hay duda de
las ventajas que trae al mundo el alcance de la informacion y la

comunicacion.

Desde el gobierno Colombiano de Andrés Pastrana Borrero (1998-
2002), se ha implementado un plan académico con el animo de llevar la
Internet a la zona rural de los distintos Departamentos. Actualmente el
Presidente Alvaro Uribe impulsa el plan de la conectividad, el cual ha
capacitado e implementado numerosas salas de computo con conexion
a Internet en distintos municipios del Departamento de Santander. Por
ésta razon, implementar la herramienta propuesta en la Internet
posibilitaria su conocimiento y uso a lo largo y ancho de todo el
Departamento de Santander. Herramienta que a su vez puede
extrapolarse, implementandose en otros departamentos del territorio

nacional.

Daria la posibilidad también de estar en continuo contacto con los
usuarios-clientes de los servicios publicos, los cuales con sus aportes
como actores directos, podrian contribuir con opiniones y sugerencias

para buscar la optimizacién de la metodologia.



Cabe recordar también que la Internet, desde su concepcion e
implementacion, ha manejado una politica de libre y gratis acceso, la
cual pretende contraponer la hegemonia econdémica que establecen
ciertas empresas de computo a nivel mundial; politica y filosofia que a

su vez va de la mano con el enfoque total de este proyecto.

Se espera entonces que el medio de masificacion escogido, la Internet,
dé la posibilidad de conocimiento del producto, esperando que se

estudie, se reevalle, y se mejore hasta su implementacion oficial.

5.2 DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA

El producto-herramienta final del proyecto en cuestidon, es una pagina
Web dinamica, que a través del enlace de una base de datos en la cual
se alojan una serie de indicadores sobre los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y aseo (inicialmente) de los municipios del
Departamento de Santander, evalua, contextualiza y califica el servicio
publico y el municipio del cual el usuario de la pagina Web tenga

interés.

Se presenta entonces una pagina Web disefiada en su totalidad en
cédigo gratuito. La parte grafica se desarrollo con el lenguaje html para
implementacion Web, junto con aplicaciones y estructuras en java y
javascript. La base de datos se desarroll6 en la plataforma PostgreSQL,
manejador de bases de datos de caracter abierto y gratuito. El lenguaje
utilizado para establecer la conexién grafica con la base de datos,

encargado de implementar los valores de la metodologia propuesta y



reportar las evaluaciones, es el PHP, también de caracter abierto y

gratuito.

5.2.1 Estancias de la Herramienta

5.2.1.1 Interfase Grafica

Figura79
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Se propone un disefio basico, sobrio,

sin pretensiones, posibilitando

una navegacion e interaccidon amigables por parte del usuario. Cabe

recordar que el fin de la implementacion Web es dar a conocer la forma

de evaluacion metodolégica propuesta, por lo cual recaera la maxima



atencion en la forma como esta expuesta la herramienta en la pagina

disenada. En la figura 79 se presenta una impresion de la pagina Web.

La pagina se divide claramente en 4 secciones, descritas a

continuacion:

Figura80 Secciones
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5.21.1.1 Seccion 1 : Evaluador de Calidad

La primera seccidn en la parte grafica, es la herramienta de evaluacion,
en donde a través de tres menus, el usuario selecciona el municipio, el
servicio y la forma de evaluacion. Ver figura . Esta seccion, al ser la

principal, se mantiene invariable en cualquier estancia de navegacion.



Figura81 Seccion de evaluacioén
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El menu de municipios despliega los 87 municipios del Departamento
de Santander, ordenados alfabéticamente. El menu de servicio
despliega tres opciones, acueducto, alcantarillado y aseo (inicialmente).
Por ultimo en el menu diagndstico, el usuario selecciona como quiere
hacer su evaluacion, la cual puede ejecutarse por factor de ponderacion
(ver capitulo 3) o de manera total, ponderando los 5 factores de
evaluacion propuestos en la metodolégica. Luego de esto se hace clic

en el botédn evaluar.

Una vez hecho esto se despliegan dos graficos, a izquierda y derecha
de la parte baja de los menus. El grafico de la izquierda expone la
evaluacion del municipio seleccionado por el usuario, dando los valores
obtenidos de la calificacion del servicio seleccionado. El grafico de la
derecha expone los valores de la media de la provincia de la cual hace
parte el municipio seleccionado, esto con el animo siempre de

establecer un nivel comparativo en los resultados. (ver figura )

=T



5.21.1.2 Seccidén 2: Metodologia

En esta seccidn se expone la metodologia implementada en el proceso
de evaluacién. Una breve introduccion al tema en la parte baja izquierda
de la pagina inicial nos invita a entrar en cuatro submenus (ver figura
__) en dbénde paso a paso se cuenta el proceso que llevéd al desarrollo
de la metodologia, aclarando su forma de funcionamiento. Los cuatro

submenus son los siguientes:

Metodologias estudiadas: alli se anuncian otras formas de evaluacion
de servicios, las cuales dieron pie para el desarrollo de la metodologia

que ahora se propone.

Propuesta metodoldgica: en esta parte se describe brevemente la
metodologia en cuestion, relatando e proceso seguido para llegar hasta

una serie de indicadores que aplican una clara evaluacion.

Indicadores por servicio: Alli se enuncian los indicadores que conforman

la evaluacién por cada servicio publico domiciliario.

% de indicadores: muestra una tabla resumida en donde claramente se
evidencia la forma como se pondera la calificacion de cada servicio

publico domiciliario.

5.21.1.3 Seccion 3: Diagnéstico general de servicios publicos

La seccion No 3 es un vinculo para entrar a un subcontenido, el cual
nos ofrecera tres opciones; las opciones se refieren a un diagndstico
grafico estadistico de los tres servicios publicos domiciliarios en estudio,
el acueducto, el alcantarillado y el aseo, hecho esto con la informacion

concerniente a 82 municipios del Departamento de Santander. Desde



alli se podra ingresar a diversas caracteristicas de cada servicio, en
donde la informacioén se despliega en tortas de porcentajes.

5.21.1.4 Seccion 4: Informacion General sobre el Departamento

de Santander

Esta ultima seccién ofrece al usuario la posibilidad de conocer aspectos
generales sobre el Departamento de Santander. Tiene un menu dividido
en provincias, el cual despliega informacién sobre su divisidon

administrativa y algunos datos interesantes.

5.2.1.2 Base de Datos

PostgreSQL es, indiscutiblemente, la mas popular de las bases de
datos SQL de codigo abierto disponibles para Linux. Aunque en este
momento la presencia de MySQL como plataforma de desarrollo Web
es abrumadora, PostgreSQL resulta la alternativa mas obvia para
quienes deseen librarse completamente de las licencias comerciales del

software propietario, y optar por una solucién 100% libre y gratuita.

SQL es un método basado en un potente lenguaje, para organizar,
administrar y consultar datos almacenados en una computadora. SQL
es una sigla que deviene de su nombre en inglés "Structured Query
Language" (Lenguaje de Consulta Estructurado). Mas especificamente
SQL esta definido en torno al modelo de bases de datos relacionales,
basado en el algebra relacional, esto le da a SQL las ventajas que lo

imponen como el sistema de mayor aceptacion



5.21.3 Lenguaje de Consulta, PHP

Una vez disefiada la base de datos en PostgreSQL, acudimos al
lenguaje de consulta PHP (acrénimo de "PHP: Hypertext
Preprocessor"), lenguaje de alto nivel embebido en paginas HTML y
ejecutado del lado del servidor, el cual nos da la posibilidad de trabajar
con la informacion de la base de datos, ponderar valores y ejecutar un

reporte grafico en la pagina disefada (ver 5.2.1.1).

La eleccién de PHP fue a causa de la notable interaccién existente
entre éste lenguaje, PostgreSQL y los servidores en plataforma Linux,
existentes en la Escuela de Ingenieria Civil de la UIS. Dicha interaccion
facilita el proceso de montaje y configuracion de la pagina Web en los
servidores de la universidad. También es cierto que a nivel mundial,
esta trilogia de herramientas, el PHP, PostgreSQL y plataformas Linux,
son una constante y varios millones de paginas Web, destacando el
caracter gratuito en cada una de ellas y la funcionalidad incomparable

que PHP tiene en la Internet.



6. CONCLUSIONES

Los servicios publicos cuentan con caracteristicas particulares que
hacen de su estudio y evaluacion un tema de investigacién aun en
via de desarrollo, es importante mantener.

El estado y disposicion de la informacién referente a servicios
publicos es limitada y marca un punto de vacio en la evaluacion, por
este motivo los puntajes tienden a bajar debido a los municipios de
los cuales no se cuenta con informacion completa.

El objetivo final de todo sistema de calidad es se traduzca en
satisfaccion y da la medida de que tan de acuerdo y conforme se
encuentra el cliente con los servicios que esta recibiendo, sin olvidar
que en el proceso de la prestacion del servicio se deben atender
varios requerimiento fijados por los clientes, la propia adminis

La elaboracion de una metodologia requiere de la continua mejora y
seguimiento de su alcance en el medio aplicado para hacerla valida
frente a la comunidad y el entorno propio del tema.

Los puntajes discriminados por factores brindan a la empresa
prestadora de servicios publicos una herramienta de investigacion del
mejor campo de accion sobre el cual trabajar en procura de optimizar
el servicio puesto al publico.

Se aprecia que segun la metodologia, los servicios de acueducto y
alcantarillado se establecen en el medio del puntaje total posible con 45 y
39 puntos respectivamente sobre 100 posibles y el servicio de aseo
sobresale con 63 puntos.



Ninguno de los servicios sobrepasa el nivel medio, pero es de resaltar
que la satisfaccion del cliente es un punto que sélo se ha empezado a tratar
y por tanto todo trabajo que empiece una empresa posiblemente vea sus
resultados a mediano o largo plazo.

En la evaluacion por factores del servicio de acueducto para el
Departamento de Santander se determina que el puntaje mas bajo en la
percepcion del cliente es la fiabilidad con 19 puntos de 100 posibles y
el mas alto es el de la empatia o relacion entre clientes y empresa.

En el servicio de alcantarillado todos los aspectos de la calificacion
denotan un nivel muy regular con una calificacion minima de 27 puntos
para el factor de seguridad principalmente por la falta de estructuras para la
entrega en varios municipios del departamento y el hecho que muy pocos
realizan pruebas o tratamiento a las aguas negras, también tiene una
calificacion maxima de 57 puntos para el factor de empatia.

La capacidad de respuesta marca el punto mas bajo en la calificacion
con 43 puntos de 100 posibles y este bajo puntaje se hace sensible en
la calificacion final que aun continua siendo la mas alta en comparacién con
los demas servicios evaluados.

El campo de mejora que causaria mayor impacto en el cliente se
puede estipular con la calificacion de cada factor, en el caso del
Departamento de Santander las distribuciones de calidad demuestran que
sobre cada servicio se debe trabajar en varios criterios, pero con enfoques
diferentes. En el servicio de acueducto el mayor impacto la daria la
cobertura, en alcantarillado la proteccion y mantenimiento de infraestructura
y en aseo urbano la comunicacion con el cliente.

En la evaluacion comparativa del servicio de acueducto entre
provincias, la Provincia Comunera, que obtuvo la mas baja
calificacion con 36 representa un punto importante en calificacion total
del Departamento de Santander debido a que cuenta con 16 municipios
frente a los 6 municipios con los que cuenta la provincia de Mares que
obtuvo 56 puntos y fue la de mejor rendimiento.

En la evaluacion del sistema de alcantarillado, la Provincia con la mejor
calificacion fue Garcia Rovira con 51 puntos de 100 posibles y la mas baja
fue para la Provincia Comunera con 17 puntos convirtiéndose en la
calificacion mas baja global para todos los servicios.



En la evaluacion comparativa de aseo urbano el mejor lo obtuvo la
Provincia de Mares con 81 puntos y la mas baja la

Se deberia evaluar el servicio por totalidad de habitantes, pero este
analisis requiere un estudio adjunto de impacto social y econdémico

La implementacion de la herramienta informatica supone una
continua actualizacion de la informacién, por lo cual el éxito de la
misma depende del mantenimiento continuo de los datos y la
ampliacion de la funcionalidad del producto.

Los indicadores propuestos en el presente trabajo son el resultado
del primer acercamiento al estudio del tema de la calidad del los
servicios desde la perspectiva del cliente para aplicarse a los
municipios del Departamento de Santander, su valoracion,
ponderacion y agrupacion pueden variarse, siempre y cuando se
desarrolle un estudio que sustente su validez.
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ANEXO A

DIAGNOSTICO GRAFICO DE LA INFORMACION EXISTENTE DE LAS

6 PROVINCIAS DEL DEPARTAMENTO DE SANTANDER

A.1 SERVICIO DE ACUEDUCTO

Figura 1. Porcentaje de Municipios con dicha fecha de construccion del

Acueducto
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Figura 2. Porcentaje de Municipios en los que se percibe una valor de

Continuidad en el servicio
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Figura 3. Porcentaje de Municipios en los que se percibe un valor de Calidad en

el servicio
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Figura 4. Porcentaje de municipios en los cuales existe lectura de

Macromedicion
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A.1.1 Sistema de Captacion

Figura 5. Porcentaje de municipios con dicho tipo de fuente en la captacion
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Figura 6. Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion en el sistema de captacion de la fuente de abastecimiento

Provincia de Mares

Provincia Comunera

20%

80%

OBueno ORegular mMalo OMa Info

19% 0%,

81%

OBueno  OFRegular ®mMalo OMo Info

Provincia de Garcia Rovira

Provincia de Guanenta

0% 25%

0%

E%

44%

a0%
5%
OBueno  OFRegular ®Malo ONo Info OBueno  ORegular @Malo OMNo Info
Provincia de Soto Provincia de Vélez
ow B% 5%
17% 16%
7o%
47 %
OBueno  ORegular mMalo  OMo Info OBueno ORegular @Malo Mo Info




Figura 7. Porcentaje de municipios con cierto tipo de captacion
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Figura 8. Porcentaje de municipios en los cuales existen N desarenadores
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Figura 9. Porcentaje de municipios en los cuales se percibe un estado de

conservacion en los desarenadores
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A.1.2 Lineas y redes

Figura 10. Porcentaje de municipios con dicho tipo de material en la linea de

conduccién
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Figura 11. Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de

conservacion de linea de conduccion

Provincia de Mares

Provincia Comunera

0%

100%:

OBuena ORegular

25%

75%

OBuena O Regular

Provincia de Garcia Rovira

Provincia de Guanenta

17% B% 6%
42% 41%
BO0%
OBuena O Regular @ hdala OBuena ORegular @Mala OMoinfo
Provincia de Soto Provincia de Vélez
8% 5% 5%
g% 51%
53%
7%
33%
OBuena ORegular @Mala OMoinfo OBuena ORegular @Mala OMo info




Figura 12. Porcentaje de municipios en los que existe dicho tipo de material en

la red de distribucion del acueducto
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Figura 13. Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion en las redes de distribucion del acueducto
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A.1.3 Tanques de Almacenamiento

Figura 14. Porcentaje de municipios en los que existe dicho tipo de tanques de

almacenamiento

Provincia de Mares

Provincia Comunera

25%
0%, 20%
0o, 9%
B0 % .
O enterrado O elevado Oenterrado Delevado  Osupericial
O supetficial O Mo infa
Provincia de Garcia Rovira Provincia de Guanenta
19%
42% ° RO
B5%
A0 % 2%
Oenterrado O elevado
Oenterrado Eelevado  Osuperdicial O superficial O Ma info
Provincia de Soto Provincia de Vélez
0%, A%
0%
B3 %
100%
_ O enterrado O elevado
Oenterrado OMo info O supetficial O Ma info







Figura 15. Porcentaje municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de los tanques de almacenamiento
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A.1.4 Planta de Tratamiento

Figura 16. Porcentaje municipios en los que existe planta de tratamiento para

potabilizacion
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Figura 17. Numero de municipios en los que existe y funciona la planta de

trtamiento
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A.1.5 Reclamos

Figura 18. Porcentaje municipios en los que existe oficina de reclamos para el

servicio
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A.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO

A.2.1 Redes de alcantarillado

Figura 19. Porcentaje de municipios en los que existe dicho tipo de material en
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las redes



Figura 20. Porcentaje de municipios en los que se percibe dicho estado de

conservacion de las redes de alcantarillado.
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A.2.2 Tratamiento de aguas residuales

Figura 21. Porcentaje de municipios en los que existe algln tipo de tratamiento

de las aguas residuales
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A.2.3 Pozos de Inspeccion

Figura 22. Porcentaje de municipios en los que se percibe un estado de
conservacion de los pozos de inspeccion del alcantarillado
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A.2.4 Oficina de Reclamos

Figura 23. Porcentaje de municipios en los que existe oficina de reclamos para

el servicio de alcantarillado
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A.3 SERVICIO DE ASEO URBANO

A.3.1 Equipo de Recoleccion
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A.3.2 Disposicion final de las basuras

Figura 25. Porcentaje de municipios en los que se dispone la basura de dicha

forma

Provincia de Mares

Provincia Comunera

20%

0%

B0 %

25%

B%

B%

a7 Ya

Provincia de Garcia Rovira

Provincia de Guanenta

25%
0%

8%
0%

B %

22%

1%

0%
E%

22%

33%

B%

Provincia de Soto

Provincia de Vélez

8% 8%

84 %

9% 0% 5%

ORelleno Sanitario m Enterramiento
OCampo Ahierta OA una vertiente

O Compostage
B Mo info

O Incineracion







ANEXO B - EVALUACION POR FACTORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DEL
DEPARTAMENTO DE SANTANDER, APLICANDO LA METOLOIA PROPUESTA

B.1.1 SERVICIO DE ACUEDUCTO Mares
ST & 3% 8] S g
2 3| 53 S| 3 2
2 @ EOC 2| 80 e
g 8 2| S
© I S5
@ ol o
1]

100 Puntuacion total del servicio del municipio (1 a 100) 55,524 | 75,367| 49,094| 41,771| 58,68| 58,062

B.1 PROVINCIA DE MARES
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B.1.1.1 SOPORTE FISICO Mares
© © = 7] = ©
38 @ o 2 5 &
3 ) o © N
c © h = ©
g g g 2
[ g a s
w
11 % del total
Soporte Fisico
% 0,3 | Captacion 0,02 0,01 0,02 0,00 0,03 0,02
% 0,4 | Tratamiento 0,04 0,03 0,03 0,00 0,03 0,03
% 0,3 | Distribucioén 0,03 0,02 0,00 0,00 0,00 0,00
9,69 6,81 4,93 0,33 5,21 4,93
%/100 88,1 61,9 44,8 3 47,4 44,8
Zoparte Fizico - Marez
1007
o
ETE
\ 52 45 47 45
il =

Burranmsbrrmria

Eluarmradr Chunari

Farrla®

San¥lrdr Chunar




B.1.1.2 FIABILIDAD Mares
© © = [} =
2 E g s 3 3
5 o 2 2 2 T
2 @ o 2 o ol
5} ] o ] N
c © € he]
S g S 2
8 T
8 S
w g
n
32 % del Total
Fiabilidad
% | 0,65 | Continuidad en el servicio 0| 0,1248 0 0 0,208 | 0,01664
% | 0,35 | Capacidad de Prestacion y verificacién del servicio | 0,04928 | 0,03808 | 0,01456| 0,03136| 0,01456| 0,0224
4,928| 16,288 1,456 3,136 | 22,256 3,904
% /100 15,4 50,9 4,55 9,8 69,55 12,2
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B.1.1.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Mares

s I 8% g 3% g
> =
E 3 5 2 S 23 8
2 ® EO = 8O &
3 S e S N
g m g s
© o n
m
22 % del total
Capacidad de Respuesta
% 0,5 | Oficina de Reclamos 0,099 0,099 0,099 0,099 0,0198 0,099
% 0,2 | Archivo de reclamos 0,0066 0,0066 0,0066 0,0066 0,0066 0,0066
% 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0,088 0 0,088 0 0,088
10,56 19,36 10,56 19,36 2,64 19,36
% /100 i 48 88 48 88 12 88
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B.1.1.4 SEGURIDAD Mares
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£ @ 2 S 2 T
2 @ o = &) &
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o 5 S 2
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19 % del total
Seguridad

% 0,3 | Control de gastos y pérdidas 0,0247| 0,0361| 0,0247| 0,0095]| 0,0247 | 0,0057
% 0,3 | Medidas que aseguran estabilidad del servicio| 0,02375| 0,038| 0,0418| 0,01995| 0,038| 0,038
% 0,5 | Agua Apta 0,095| 0,095| 0,095 0| 0,095| 0,095
14,345| 1691| 16,15 2,945 15,77| 13,87

% /100 755 89| 85| 155 83| 73]
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B.1.1.5 EMPATIA

Mares

® © [ORN=] 7] O 'C [
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16 % del total

Empatia

% 0,5 | Equilibrio econdmico en costos de servicio 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08

% 0,5 | Relacién empresa - usuario 0,08 0,08 0,08 0,08 0,048 0,08
16 16 16 16 12,8 16

%/100] 100|100 100|  100] go| 100]
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B.1.2 ALCANTARILLADO

100% Puntuacion total del servicio del municipio (1 a 100)

Mares

ST Z7 85] B[ %5 8
S 2
E Z| 53 S| e3 2
2 @ EO =| g0 Gl
S S gl s N
S O ) c
o > ©
E al o
s}

23,766 | 56,082 | 39,342 | 48,802 | 21,39 | 68,882
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B.1.2.1 SOPORTE FISICO Mares
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11 % del total
Soporte Fisico

% 0,2 | Redes 0,132| 1672 0132] 1,32] 1,32] 0,792
% 0,3 | Pozos y Sumideros 0264 264| 264| 2112] 264| 264
% 0,3 | Tratamiento 033] 033] 033] 033] 033] 033
% 0,2 | Vertimiento 022] 132] 132] 132] 22 2,2
0946| 5962| 4422 5082 649| 5962
86| 542 402| 462 59| 542
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B.1.2.2 FIABILIDAD Mares
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32 % del total
Fiabilidad
1% | 32|Poblacion Servicda 0 64| 0o o] o0 19,2
| o] 20 o] o o 60
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B.1.2.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Mares
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22 % del total
Capacidad de Respuesta

% 0,45 | Oficina de Reclamos 9,9 9,9 9,9 99| 1,98 9,9
% 0,15 | Archivo de reclamos 0,66 0,66 0,66 0,66| 0,66 0,66
% 0,4 | Tiempo de respuesta 0 8,8 0 8,8 0 8,8
10,56 19,36 10,56 19,36| 2,64 19,36
48 88 48 88| 12| 88
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B.1.2.4 SEGURIDAD Mares
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19 % del total
Seguridad
% 0,3 | Mantenimiento Infraestructura (limpieza Sistema) 0 5,7 5,7 5,7 0 5,7
% 0,4 | Estructura de Disipacion Energia Vertimiento 1,52 1,52 1,52 1,52 1,52 1,52
% 0,3 | Existencia Sistema de Evaluacién de Aguas 1,14 1,14 1,14 1,14 1,14 1,14
2,66 8,36 8,36 8,36 2,66 8,36
14| 44| 44| 44| 14| 44|
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B.1.2.5 EMPATIA Mares
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16 % del total
Empatia

% 0,5 | Equilibrio econdmico en costos de servicio 1,6 8 8 8 1,6 8
% 0,5 | Relaciéon empresa - usuario 8 8 8 8 8 8
9,6 16 16 16 9,6 16
60| 100 100 100] 60| 100
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B.1.3 ASEO URBANO Mares
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157433 5424 | 11825 26486 26519 10224

100

Puntuacion total del servicio del municipio (1 a 100) 87,264 79,584 9164 77,256 49,556 98,784
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B.1.3.1 SOPORTE FISICO Mares
© © = [] fu ]
o 5 3 2 3 8
£ B 2 S 2 T
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3 >
w g
n
157433 | 5424 | 11825 | 26486 | 26519 | 10224
11
Soporte Fisico
% 1| Equipo de Recoleccién 715| 7,15 7,15 7,15 7,15 7,15
% 1 | Numero de Equipos 3,85| 3,85] 385| 0, 77| 0,77 3,85
11 11 11 792 7,92 11
100| 100] 100 72| 72| 100]
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B.1.3.2 FIABILIDAD Mares
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157433 | 5424 | 11825 | 26486 | 26519 | 10224
32
Fiabilidad
% 1 | Frecuencia de Recoleccion 7,68 0 12,8 7,68 0 12,8
1 | Dias de Recoleccion 6,4 0 6,4 1,28 0 6,4
1| Barrido de Calles 12,8| 12,8 12,8 12,8 12,8 12,8
26,88| 12,8 32| 21,76 12,8 32
84| 40| 100] e8] 40| 100]
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B.1.3.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Mares
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Capacidad de Respuesta
% | 22]0ficina de Reclamos 2| 22 22 2| 44 22
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B.1.3.4 SEGURIDAD Mares
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157433 | 5424 | 11825 | 26486 | 26519 | 10224
19
Seguridad
% 0,6 | Disposicién de Residuos 11,4 14| 9,12| 6,84 5,7 11,4
% 0,4 | Tratamiento de Residuos 6,384| 6,384| 1,52| 2,736| 2,736| 6,384
17,784 | 17,784 | 10,64 | 9,576 | 8,436 | 17,784
936| 936| 56| 504| 444| 936]
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B.1.3.5 EMPATIA Mares
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157433 | 5424 | 11825 | 26486 | 26519 | 10224
16
Empatia
% 1| Equilibrio econémico en costos de servicio 1,6 8 8 8 8 8
% 1| Relacién empresa - usuario 8 8 8 8 8 8
9,6 16 16 16 16 16
60| 100| 100| 100| 100| 100]




B.2.1 SERVICIO DE ACUEDUCTO

100,0 Puntuacién total del servicio del municipio

Provincia Comunera

Chima
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Guapota
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Puntuacion total del servicio del municipio
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B.2.1.1 SOPORTE FISICO

Provincia Comunera
[) © [®]

m @ 5 <3 S 8 2 2 < 8 © % S m o o
£ c S ®© = o = = - 5 ‘©
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11,0 % del total
Soporte Fisico
% 0,3 | Captacion 0,0/ 0,0 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 0,0 00| 00| 0,0]f 0,0] 0,0
% 0,4 | Tratamiento 0,0/ 0,0 00| 0,0 00| 00| 00| 00| 00| 00| 0,0 00| 0,0/ 0,0f 0,0 0,0
% 0,3 | Distribucién 0,0/ 00| 0,0/ 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 00| 0,0/ 0,0 0,0
42| 26| 24| 43| 42| 32| 44| 13| 45| 49| 16| 42| 12| 36| 36| 4,8

%100 | 38,0] 23,8| 21,4 | 39,5| 37,8| 290,5| 40,1 | 12,0| 41,3] 44,.8| 14,4 | 37,8| 10,5| 32,5| 33,0| 43,6
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B.2.1.2 FIABILIDAD Provincia Comunera
[ e

Chima
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Hat
Oiba
Palmar
Socorro
Suaita

8
e}
€
®
S
]

Contratacion
Guacamayo
Guadalup

Simacota

Palmas del S,
Sta H. del Opon

32,0 % del Total
Fiabilidad

Continuidad en
% 0,7 | el servicio 0,0 0,0/ 0,0 0,0| 0,0 0,0( 0,0| 0,0/ 0,0/ 0,0| 0,0 0,0| 0,0 0,0| 0,0 0,0

Capacidad de
Prestacion y
verificacion del
% 0,4 | servicio 0,0 0,0/ 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0] 0,0| 0,0 0,0

4,6 46| 0,8 64| 3,0 39| 30| 08] 30| 30| 0,8 30| 0,8/ 15| 0,8] 1,5

%/100| 14,4| 144 25| 202] 95| 123]| 95| 25| 95| 95| 25| 95| 2,5] 46| 2,5 46|
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B.2.1.3 CAPACIDAD DE RTA.

Provincia Comunera
[) © O
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22,0 % del total
% 0,5 | Oficina de Reclamos | 0,1| 0,0| 0,0| 0,0 0,0f 00| 0,0, 0,1 0,0 0,0 00| 0,0l 0,0| 0,0/ 0,0] 0,1
% 0,2 | Archivo de reclamos | 0,0/ 00| 0,0| 0,0/ 0,0| 0,0/ 0,0/ 0,0| 0,0 0,0/ 0,0] 0,0/ 0,0| 0,0/ 0,0| 0,0
% 0,4 | Tiempo de respuesta| 0,0/ 0,0/ 0,0| 0,0/ 0,0] 0,0| 0,0|] 0,0| 0,0| 0,0| 0,0| 0,0| 00| 0,0| 00| 0,0
10,6| 26| 26| 26| 26| 26| 26|106| 26| 26| 26| 26| 26| 26| 2,6[10,6
% /100|48,0|12,0/12,0(12,0/12,0(12,0|{12,0|48,0|12,0|12,0/12,0|12,0/12,0(12,0(12,0|48,0
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usuario

16,0|12,8| 64/128| 64| 64| 96| 16,0(12,8|12,8| 9,6|12,8|12,8| 9,6| 9,6| 16,0

% /100 | 100,0|80,0|40,0|80,0|40,0|40,0|60,0| 100,0|80,0|80,0|60,0(80,0|80,0|60,0|60,0| 100,0
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B.2.2.1 SOPORTE FISICO Provincia Comunera
m a3 S el 5 8 21 & L 9 @ o 5 S o T
S @ = 5 = o £ 2 = =
s| = 8| £| 8 €| 3| § T| ° | g S g & 2
(@] m ..nm © © o ] o o —_ e o wn
o| £| & 3l S| © 21 8| a|
c 5 15 [0) .
8| O °T| T
8| S
= )
©
o
11 % del total
Soporte Fisico
% |0,2 | Redes 1,3211,32(0,66| 2,2|0,79/1,32|1,32/1,32/0,13|0,13|0,13|1,67|1,32(1,32|0,66| 1,32
% | 0,3 | Pozos y Sumideros 1,45|1,98(0,26|1,98|0,26|0,26|3,04|1,98|0,26|0,26|2,11|0,26|2,51(0,26|2,51|0,26
% | 0,3 | Tratamiento 0,33/0,33/0,33|0,33|/0,33|0,33|1,65(0,33|0,33|0,33|0,33|0,33/0,33|/0,33|0,33|0,33
% | 0,2 | Vertimiento 1,321,32/0,88(1,32|0,88|0,44| 2,2/0,88|0,22|0,22|0,88|0,88|0,88|1,32|1,32|0,88
44214,95(2,13(5,83|2,27|2,35|8,21|4,51(0,95|0,95|3,45|3,15|5,04 | 3,23|4,82|2,79

140,2| 45|194| 53]20,6]21,4|746| 41| 86| 8,6]|31,4]286|458|294]438]254|
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B.2.2.3 CAPACIDAD RTA Provincia Comunera

Chima
Confines
Contratacion
Guacamayo
Galan|
Guambita
Guadalupe
Guapota
Hato

Oiba

Palman
Palmas del S
Sta H. del Opon|
Simacota
Socorrg
Suaita|

22 % del total
Capacidad de Respuesta

% | 0,5 | Oficina de Reclamos | 1,98|1,98/1,98|1,98/1,98|1,98/1,98|1,98/1,98|1,98/1,98|1,98/1,98|1,98|1,98 1,98

% | 0,2 | Archivo de reclamos | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66

% | 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2,6412,64]12,64]|2,64|2,64|2,64|2,64/2,64|2,64|2,64|2,64|2,64|2,64|2,64|2,64|2,64

12| 12| 12| 2] 12] 12| 12] 12] 12| 12| 12] 12] 12| 12] 12] 12|

Capacidad de Respuesta Alcantarillado - Comunera

100 4
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40 4
301
201

0

Chima
Confines
Cantratacidn
Guacamaya
Galin
Guambita
Guadalupe
Guapota
Hato

Oiba

Palmar
Palmaz del &
Fta H. del Opaon
Fimacata
Focarro
Zuaita




B.2.2.4 SEGURIDAD Provincia Comunera
S| €| & 5| 8| E| ®| g| F| °| & S| 9| g 8| 3
o £| & al S| © e 8 5|
3| & © s| =
&
19 % del total
Seguridad
% | 0,3 | Mantenimiento Infraestructura 57 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
% | 0,4 | Estructura de Disipacion Energia Vertimiento | 1,52|1,52(1,52|11,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52
% | 0,3 | Existencia Sistema de Evaluacién de Aguas | 1,141,114 (1,141,141 114 114114114114 114 |1,14|1,14 (114|114 |1,14| 1,14
8,36|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|266|2,66|266|2,66|2,66|2,66)|2,66]|266

| 44| 14| 14] 14| 14| 14] 14| 14] 14

14] 14| 14| 14| 14

14| 14|




Seqguridad del Alcantarillada - Comunera
100
90 4
80
70
60
50
401
3047
20+
1077 Al E_ 4 E_ 4 E_ 14 h_ [ h_
_H_ ' ' ! ' ! ! ! ! i L i W i 3 i Il i o ' a.
o .m. E: a E: a m b @ @
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B.2.2.5 EMPATIA Provincia Comunera
5 €| 8| | 8| | ®| & T| ©| s °| o & §| 3
Q © 3 S K 5 o 8 o) £ %)
| £| ¢ ol 2| © E| ©| @
8| @ © gl
n
16 % del total
Empatia
% | 0,5 | Equilibrio econémico 8 8 8 8 8| 1,6 8| 16| 16| 16| 1,6 8 8| 1,6 8 8
% | 0,5|Relaciéon empresa - usuario 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 1,6
96| 96| 96| 96| 96| 32| 96| 3,2| 3,2| 3,2| 32| 96| 96| 3,2| 96| 9,6

| 60| 60| 60| 60| 60| 20| 60| 20| 20| 20| 20| 60| 60| 20| 60| 60]
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B.2.3.1 SOPORTE FISICO Provincia Comunera

Chima
Confines|
Contratacion
Guacamayo
Galan|
Guambital
Guadalupe
Guapotal
Hato

Oiba

Palman

Sta H. del Opon|
Simacota
Socorroj
Suaita|

Palmas del Socorro|

11
Soporte Fisico
% | 1| Equipo de Recoleccién 715|715|715|7,15|7,15|715|715| 0|,7,15|7,15|7,15|7,15(1,43|7,15|7,15|7,15

% | 1| Numero de Equipos 3,85/3,85[3,85 0]3,85/3,85/3,85 3,85/3,85/3,85/3,85/0,77/3,85|0,77|3,85

o

M 1M MMj715] 11| 11 11| 0] 11| 11} 11| 11| 22| 11792 11

| 100] 100] 100| 65| 100] 100| 100] 0] 100| 100| 100] 100| 20| 100] 72] 100]

Soporte Fizico Aseo - Comunera

100 -

a0 7]

80 7]

7017

6017

so 410010 0 0 11 1] 1y op 70 0 0

a0+ L "

a0 4] " ’

20 7]

10 47 L]

_“_ o ! N ' ' a ' c ' ' - ' .“nn.. '] ' L ' H T ' = ' K ! a ' k4 !
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B.2.3.2 FIABILIDAD Provincia Comunera
g 3 S S 5 S a3 2 £ 3 ] 2 5 g g =
s| | 5| E| 8| F| g B 2| S| 5 8| S| § B é
8| E| & gl & 3 el gl & @
S| @ © S T
& I
I n
g
32
Fiabilidad
% | 1| Frecuencia de Recoleccion | 7,68 | 7,68 | 7,68 0(12,8|12,8|7,68 0|768|128|7,68|7,68/12,8(12,8(12,8|12,8
1| Dias de Recoleccion 1,28 11,28 1,28 0| 64| 6,4|1,28 0[128| 6,4(128|1,28| 64| 6,4| 64| 6,4
1| Barrido de Calles 12,8112,812,8|112,8(2,56|12,8(2,56|2,56(12,8|12,8/12,8|12,8|12,8(12,8|2,56|12,8
218(218(21,8|12,8|21,8| 32|115(2,56|21,8| 32|21,8/21,8| 32| 32|21,8| 32

| 68| 68| 68| 40| e8] 100] 36| 8| e8| 100] 68| e8] 100] 100] 68| 100]
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B.2.3.3 CAPACIDAD DE RTA Provincia Comunera
R IEEEEE R
5| €| 3| £| 8| | 5| & T| °| 5| g | & & &
S| E| 8 3| & @ el g 5| @
m S ® 3
°| ° 2| o
m n
P
22
Capacidad de Respuesta
| % | 1] Oficina de Reclamos 44| 44| 44| 44| 44] a4] a4 44| a4] 44| 44| 44| 44| 44| 44] 44
44] 44| 44| 44| a4] 44| a4 44] 44| 44| 44| 44] 44] 44] 44] 44

| 20| 20| 20| 20| 20| 20| 20| 20| 20]

20| 20| 20| 20| 20| 20| 20|
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B.2.3.4 SEGURIDAD Provincia Comunera

ST 31 5] 2] 5] =1 %] =1 8] &1 s ©] 5] & g =
E|l | 8| & | & 5| 8| T| §| E| §| 2| 8| &§| ®
5| €| & | o E| &S| g s| 8| O & g| &
3| &| 8 Sl B 3 ol ol sl E| &
| S an | C°| @
gl 3 AR
Q1 ®©
© | =
el o
T
o
19
Seguridad

% |1 |Disposicion de Residuos | 11,4]11,4]9,12|6,84 | 6,84 | 2,28 | 6,84 0/11,4(114(114]11,4]16,84|11,4|19,12|11,4

% | 0| Tratamiento de Residuos | 2,74 | 2,74 | 5,17 | 517 | 2,74 2,74 | 517 | 2,74 2,74 2,74 2,74 |2,74|2,74|2,74|517|2,74

14,1114,11143| 12|9,58|5,02| 12|2,74|14,1|14,1]14,1]14,1]9,58|14,1| 14,3 | 14,1

174.4|74,4|75,2(63,2]50,4|26,4|63,2|14,4|74,4|74,4|74,4|74,4]50,4|74,4]752|74,4]
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B.2.3.5 EMPATIA Provincia Comunera
g 3 S Sl & 2 gl £ < 3 m 2 5 2 2 =
= c 5 © ol Qo =) =S £ o} o
5 5| 2| 5| 8| §| 3| £ *| °| £ 8| S| £| 5| 3
©l £| g 3| 2| ° 3| S| @
38 o © © T
@ 3
m (%))
£
16
Empatia
Equilibrio econémico en costos de
% 1| servicio 8 8 8| 16| 16| 1,6 8| 16| 1,6 8| 1,6 8| 16 8 8| 1,6
% 1| Relaciéon empresa - usuario 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 1,6
96| 96| 96| 32| 32| 3,2| 96| 3,2| 3,2] 96| 3,2]| 96| 3,2| 96| 96| 3,2

| 60| 60| 60| 20| 20| 20| 60| 20| 20| 60| 20| 60| 20| 60| 60| 20|
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B.3 PROVINCIA DE GARCIA ROVIRA

_ B.3.1 SERVICIO DE ACUEDUCTO

100 Puntuacién total del servicio del municipio | 73,56 | 45,76 | 52,31 | 38,15 | 33,55 | 38,33 | 34,57 | 68

Provincia Garcia Rovira

Capitanejo

Carcasi

Cerrito

Concepcion

Enciso

Guaca

Maracavita

Malaga
Molagavita
San Andrés
Sn J. de
Miranda
San Miguel

11]29,17 | 65,41 | 36,33 | 20,81

100~

90

80+

70+

60+

50

40

30+

20+

Calificacion Total Ponderada del servicio de Acueducto - Comunera

74

52

68

65

Capitanejo ‘

Carcasi

Cerrito ‘

Concepcidn

Enciso

Guaca

Maracavita

Malaga ‘

San Andrés ‘

SnJ. de Miranda

San Miguel




B.3.1.1 SOPORTE FISICO

Provincia Garcia Rovira

s @] 2] 5 3 ST £ ST &1 3] I ¢
£ S el g S & | 8 = ° gl 3
@ = © ° < > S
®
11 % del total
Soporte Fisico
% 0,3 [ Captacién 0,0241]0,0130,026 0,024 | 0,013/ 0,013]0,013] 0,014 | 0,013] 0,016 | 0,010,011
% 0,4 | Tratamiento o] 0]0,033]/0,031/0,033]0,018] 0[0,026/0,026/0,033]  0[0,005
% 0,3 | Distribucién 0,0284 0,011 0,028 0,028] 0,028 0,028 | 0,033] 0,016 0,016 | 0,028 | 0,024 | 0,011
5,247]2,409]8,822| 8,36]7,436] 594]4,554]5544]5456]7,766]3,399]2,706
%M100| 47,7] 21.9| 80,2| 76| 67.6] 54| 414] 504| 496| 70,6] 30,9| 24,6
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Provincia Garcia Rovira
S 2 el S 2 3 m oy m 8 3 E
= o 5 9 ° g 2 5 S S
© c © ] c ° 5
(@] nw = = nnba o n
®
32 % del Total
Fiabilidad
% | 0,65 | Continuidad en el servicio 0,1248] 0,025 0 0]0,017 0 010,042 0 0 010,075
% | 0,35 | Capacidad de Prestacion y verificacién del servicio| 0,047 |0,047 | 0,054 | 0,047 | 0,054 | 0,047 | 0,047 | 0,054 | 0,047 | 0,054 | 0,047 | 0,008
17,184 7,215,37614,704| 7,044,704 4,704 9,536 4,704 5,376 | 4,704 | 8,272

%/100| 537 22,5 16,8] 14,7]

22| 147] 14,7] 298| 14,7] 16,8 14,7]|2585

Fiahilidad - Garcia Rovira
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B.3.1.3 CAPACIDAD DE RTA

Provincia Garcia Rovira

k) E 2 S 2 S g S g 3 3 ]
2l 8| §| gl ¢ s g 5| 5| 2
8 5 g s 5 3| &
& n ° n
@
22 % del total
Capacidad de Respuesta
% | 0,45 | Oficina de Reclamos 0,099(0,099| 0,02] 0,02| 0,02| 0,02| 0,02]/0,099| 0,02]|0,099| 0,02| 0,02
% | 0,15 | Archivo de reclamos 0,0066 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007 | 0,007
% | 0,4 | Tiempo de respuesta 0,088 0,088 0,088 |0,053|0,053|0,088|0,053|0,088|0,088 | 0,088 | 0,088 0
19,36|19,36|11,44| 7,92| 7,92(11,44| 7,92|19,36|11,44|19,36|11,44| 2,64
%/100| 88| 88| 52| 36| 36| 52| 36| 88| 52| 88| 52| 12
Capacidad de Respuesta - Garcia Rovira
100 ;
50 4] .
50+ . _ _
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B.3.1.4 SEGURIDAD Provincia Garcia Rovira
ST %] g & 2| & & 5 g €] & =
< o o Q Q S = S 2
8 5 < S G © 3
o n ° €N
®
19 % del total
Seguridad
% | 0,25 | Control de gastos y pérdidas 0,0285 | 0,006 | 0,006 | 0,006 | 0,006 | 0,029 | 0,044 | 0,044 | 0,006 | 0,036 | 0,006 | 0,006
% | 0,25 | Medidas que aseguran estabilidad del servicio | 0,0342 | 0,034 | 0,038 | 0,038 | 0,042 | 0,038 | 0,034 | 0,038 | 0,038 | 0,038 | 0,034 | 0,034
% | 0,5|Agua Apta 0,095 010,095 0 0 0 010,095 010,095 0 0
15,77| 3,99|13,87| 4,37| 4,75| 6,65| 7,79|17,67| 4,37|16,91| 3,99| 3,99

%/100| 83| 21| 73| 23| 25| 35| 41| 93] 23| 89| 21| 21
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B.3.1.5 EMPATIA Provincia Garcia Rovira
ST &l gl 5| 2| §| & S &1 8] §[ ©
c o = 8] 8] 35 - S O
8 5 < S & ® g

o n ° €N
@

16 % del total

Empatia

% 0,5 Equilibrio econdmico en costos de servicio | 0,08 | 0,048 | 0,08| 0,08|0,016|0,048|0,048 0,08 |0,016/0,08| 0,08|0,016

% 0,5 |Relaciéon empresa - usuario 0,08| 0,08]0,048]0,048|0,048|0,048|0,048|0,08|0,016|0,08|0,048|0,016
16| 12,8] 12,8 12,8 6,4 9,6 96| 16 32| 16| 12,8 3,2

%/100| 100] 80| 80| 80| 40| 60| 60| 100] 20| 100] 80| 20
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B.3.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Puntuacion total del servicio del municipio (1 a 100)

Provincia Garcia Rovira
B.3.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO| 2 27 §] 3] 8] S ] £ 3
ol §| 8] e S| & T 5| T
S| ©] g w| 9 8| =| & <
& 2 2| §
S = = &
B.3.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO | 458 64,5|57,5| 38,8 | 58,7 | 49,8 | 80,4 | 52,5 | 57,2 5
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B.3.2.1 SOPORTE FISICO Provincia Garcia Rovira
ST & 2] 51 3] g = S 2] 8| || 9
el 8| 5| 2| g g & £ & =w| §5 2
5| 8| ©| g w O §| = F <| 5| =2
© S o} e} = p S
]
c
)
7767 | 5591 | 5942 | 6493 | 2408 | 6864 | 3809 (17714 | 8145 | 11211 | 5360 | 3437
11 % del total
Soporte Fisico
% | 0,2 | Redes 1,672 1,32|1,672|1,144|1,672| 1,32| 1,32| 1,32|1,144| 1,32| 1,32|1,672
% | 0,3 | Pozos y Sumideros 2,11212,772 11,584 (2,112 (2,112 (1,056 | 1,056 | 2,112 | 2,64 | 2,112|1,056 | 1,584
% | 0,3 | Tratamiento 0,33 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33
% | 0,2 | Vertimiento 1,76 | 0,88 22| 132 1,32| 1,32| 0,88| 0,88 22| 088| 0,88 1,32
5,874 (5,302 (5,786 | 4,906 | 5,434 | 4,026 | 3,586 | 4,642 (6,314 | 4,642 | 3,586 | 4,906

| 534 482| 52,6| 446| 494 366| 326| 422| 574| 42,2| 32,6| 44,6
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B.3.2.3 CAPACIDAD DE RTA Provincia Garcia Rovira
kel B ] = [} o] o] © ] @ © o]
) @ £ i) 2 S Z > z k] ) S
c o = 3} < = © > c k=
® c @© [¢) c ° s
(&} nw = = % ° »n
@
7767 | 5591 | 5942 | 6493 | 2408 | 6864 | 3809 | 17714 | 8145 | 11211 | 5360 | 3437
22 % del total
Capacidad de Respuesta
% | 0,45 | Oficina de Reclamos 1,98 1,98] 1,98| 1,98| 1,98| 1,98| 1,98 99| 198] 198| 1,98| 1,98
% | 0,15 | Archivo de reclamos 0,66| 0,66| 0,66| 0,66| 0,66| 0,66| 0,66/ 0,66| 0,66| 0,66| 0,66| 0,66
% 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0 0 0 0 8,8 0 8,8 0 0 0 0
264| 264| 264| 264| 264|11,44| 2,64| 19,36| 2,64| 264| 2,64| 2,64
| 12] 12] 12] 2] 12] s2] 12] 88| 12] 12| 12| 12
Capacidad de Respuesta Alcantarilado - Garcia Rovira
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B.3.2.4 SEGURIDAD

Provincia Garcia Rovira

S @ el S 3 3 2 S < B 3 E
= <] 5 ° ° S 2 S S =
S 5 < S g © 5
O n ° n
&
7767|5591 | 5942 | 6493 | 2408 | 6864 | 3809 | 17714 | 814511211 | 5360 | 3437
19 % del total
Seguridad
% | 0,3 | Mantenimiento Infraestructura 0 0 57| 57| 57 57| 57 57| 57 57 0 0
% | 0,4 | Estructura de Disipacion Energia Vertimiento | 1,52 | 1,52 76| 1,52| 1,52 76| 152 152|152 1,52]| 1,52| 1,52
% | 0,3 | Existencia Sistema de Evaluacién de Aguas | 1,14 | 1,14| 1,14 1,14 114 114 114| 114|114 114|114 1,14
2,66| 2,66|14,44| 8,36| 8,36|14,44| 8,36| 8,36| 8,36| 8,36| 2,66| 2,66
14] 14| 76| 44| 44 76 44 44| 44| 44 14] 14
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B.3.2.5 EMPATIA

Provincia Garcia Rovira

ST 21 2] 8] 2] g = T 2 B 8] o
c 8] = K] © g ® = c 5
8 g S i sl 2| &
o n ° €N
&
7767 | 5591 | 5942 | 6493 | 2408 | 6864 | 3809 | 17714 | 8145 | 11211 [ 5360 | 3437
16 % del total
Empatia
% | 0,5] Equilibrio econémico 8| 16| 8| 8| 16| 16| 16 8| 1,6 8| 8| 16
% | 0,5]|Relacion empresa - usuario 1,6/ 16| 16| 16| 16 8| 16 8| 1,6 16| 16| 1,6
96| 32| 96| 96| 32| 96| 32| 16| 32| 96| 96| 32
60| 20| 60| 60| 20| 60| 20| 100] 20| 60| 60| =20
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B.3.3 SERVICIO DE ASEO URBANO Provincia Garcia Rovira

Capitanejo
Carcasi

Cerritg
Concepcién
Enciso|

Guaca
Molagavita

San Andrés

Sn J. de Miranda
San Miguel

100

Puntuacién total del servicio del municipio 532 53,6 74,8 60,2 59,3 457 36,6| 88,5|56,3| 72,5| 53,2| 49,9
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B.3.3.1 SOPORTE FISICO Provincia Garcia Rovira
kel i <] = [e] o] ] [o] © @ o] 2
o) @ =z S 2 o £ o) = 0 o g
c &) = o < = © > c =
@© c © ¢} c ° 5
O 8 = = S S n
®
11
Soporte Fisico
% | 1| Equipo de Recoleccion 143(7,15|715|7,15|7,15|1,43|1,43|7,15|7,15| 7,15| 1,43 | 7,15
% | 1| Numero de Equipos 0,77 3,85| 3,85| 3,85| 3,85|0,77| 0,77| 3,85| 3,85| 3,85| 0,77 | 3,85
2,2 11 11 11 11| 22| 2,2 1 11 11| 2,2 11

| 20| 100] 100 100] 100]

20| 20| 100] 100] 100] 20]| 100

100 4
a0 A
a0 -
7 A
B -
a0 |
40 A
30 A
20 1

fu.k.\

Soporte Figico Asen - Garcia Rovira
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B.3.3.2 FIABILIDAD

Provincia Garcia Rovira

S @ 2 S 2 S m > m 3 S E]
c o = 'S ‘© g ® = c 5
8 5 2 2 G © 3
O n S n
®
32
Fiabilidad
% 1 | Frecuencia de Recoleccion 12,8|7,68(12,8(128|128|7,68|7,68|7,68|7,68|12,8|12,8|7,68
1| Dias de Recoleccion 6,4|128| 64| 64| 6,4|128|1,28|1,28(1,28| 64| 6,4|1,28
1 | Barrido de Calles 12,8112,8|12,8|/12,8|12,8|/12,8|12,8|/12,8|12,8|12,8|12,8|12,8
32121,8| 32| 32| 32(21,8|218(21,8|218| 32| 32|21,8

| 100| 68| 100] 100| 100| 68| 68

| 68| 68| 100] 100| 68

100 4
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20
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Fiahilidad del Alcantarilado - Garcia Rovira
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B.3.3.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA Provincia Garcia Rovira
ST 2 2] 5 2] 8] &1 & &1 B &1 ¢
sl o| 5| gl e §| = s % v §| 2
8 S 2 2| 3| 8| &
O n o n

&
22
Capacidad de Respuesta

l% | 1]Oficina de Reclamos 44| 44| a4] 44| 44| 44| a4] 22| 44| 44| 44| 44
44| 44| 44| 44| 44| 44| 44| 22| 44| 44| 44| 44

| 20| 20| 20| 20| 20| 20| 20| 100| 20| 20| 20| 20

Capacidad de Respuesta Azeo - Garcia Rovira
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B.3.3.4 SEGURIDAD Provincia Garcia Rovira
Kel = o] [ o] [ T © © ) T >
iy @ Es S ) S = = £ o ° g
c o = 9] [3) < P < P c =
8 5 : s 5| 3| &
O (%) o (%))

®
19
Seguridad

% | 0,6 Disposicién de Residuos 2,28|6,84] 11,4] 6,84 2,28] 11,4] 2,28 11,4] 6,84 9,12] 2,28] 6,84
% | 0,4 | Tratamiento de Residuos 2,741 6,38] 6,38] 2,74 6,38] 2,74 2,74 6,38] 2,74 | 6,38 | 2,74 ] 2,74
502] 13,2] 17,8| 9,58] 8,66 14,1| 5,02| 17,8] 9,58 | 15,5| 5,02| 9,58
| 26,4| 69,6] 93,6| 50,4| 45,6| 74,4| 26,4| 93,6| 50,4| 81,6| 26,4| 50,4
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B.3.3.5 EMPATIA Provincia Garcia Rovira
o1 @ 2 S 2 8 £ S| 2 8 3 E
2 8| 5| 8| 2| s| % 2| 3| T| | &
® c © <] c ° 5
O 8 = = ] S »
@
16
Empatia
% 1 | Equilibrio econémico en costos de servicio 8| 1,6 8| 16| 16| 16| 1,6 8 8 8 8| 16
% 1 | Relaciéon empresa - usuario 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16 8| 16| 16| 16| 1,6
96| 3,2| 96| 3,2| 3,2| 3,2| 3,2 16| 96| 96| 96| 3,2

| 60| 20| 60| 20| 20| 20| 20| 100| 60| 60| 60| 20




oidioiunwi
|op OIDIAIBS

P [€}0} uoIoENUNG

010Nnd3Nodv 3a
OIDINY3S L'¥'d

Aratoca

Barichara

Cabrera

Cepita

Charald

Coromorog

Curiti

Encing

Jordan

Mogotes

Ocamonte

Onzaga

Paramo

Pinchote]

San Gil

San Joaquin

V de Sn José

8°C9|G'GL|€69|L°,G|6'9G|9CG |9'6E |6'09 |8°CE |8'V) |¥'€G|9CG |9°0G |6'62 |8'V) |9°0€ |6°9G |G'LS

Villanueva

B]usUENS) BIDUIAOI]

VLIN3INYNO 3d VIONINOHd +v'9

Capitanejo

Carcasi

Cerrita

Concepcian

Encizo

Guaca

Maracavita

Malaga

Molagavita

San Andrés

and. de
Miranda

San Miguel

0

r0E
0t
0%

LT Ol
J_,.f'[lz

Sl

EJALNLIOY - 085y BedT




= =] w Foy 3] =] = =] w P
=] (=] =] [ =1 o =] o =) o =1
=] [=] =] [=] f=1 [=] f=1 [=] f=1 o f=1

L 1 L L L L L L L I}

Arataca | =l h
i | \ | \ |
Barichara [ = h
Cahrera [ l = |
1 [
Cepita

i

Charala I

Caromara I o
i =
" [ \ [ \
Curiti I T
Encino I | ‘ 4 | ‘ |

Jordan

Mogotes D

Ocamonte o
I ——
Onzaga = D
Paramo [ N
1 | \ | \ |
Pinchote I o7 h
] | \ | \ |
San Gil [ = h
1 [ \ [ \ [
Fan Joaguin I T
=
| | \ [ \ [
Yde SnJdose [ =

Villanueva |

BILISLBNG) - 0JONPaNDY 3P OI2IAIIS [9P BPRISPUO 2301 LOIDRILIRD)




B.4.1.1 SOPORTE FISICO Provincia Guanenta
S e e £ s 2 £ gl & 3 £ > 2 2 G 5 S g
5| 5| &| & =| 5| 3| E| 8 8| g E g| g 5| E| 2| 2
| 5| 8§ 3) S wi s 8 g| O o £| 9| S| &| =

o o o g g s
@ >

11,0 % del total

Soporte Fisico

% 0,3 | Captacién 0,0| 0,0 0,0/ 0,0] 0,0 0,0] 0,0] 0,0/0,0] 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0

% 0,4 | Tratamiento 0,0| 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0| 0,0/0,0| 0,0] 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0

% 0,3 | Distribucién 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0/0,0] 0,0/ 0,0] 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0] 0,0/ 0,0
49| 77| 19| 26| 48| 57| 47| 17/0,3| 30| 3,0/ 32| 68| 8,2| 6,0/ 81| 6,8| 7,6

%100 | 44,5]70,3]17,7]23,4]43,9]51,4| 42,6 15,7|2,7| 27,6 | 27,6 | 28,7| 61,6 | 74,8| 54,4 | 73.4] 62,1| 68,7

Soparte Fisico - Guanenta
1000
90,0 |
80,0 1 =
70,0 =
60,0 1 B
50,0 1 _ BE B BE N
40,0 7 . BN F YN
300 47 m— ’ % o 5 o
200 11 NEE 1 0 1 -
10,0 47 @Wm B i mlE I
0, ; ; et L ’ e L e ey
SN £ & E £ @ £ % %
- [} S 34— =
2 £ £ 8 5 E 3 2t % 2 8 85 ¢ 8 = B
o = ] [ I =} o] = a [ i c =] c [
< 5 O - = § 0 % & = 6
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B.4.1.2 FIABILIDAD Provincia de Guanenta
TT 5] 5| | =] 8] E| £| 5| &| E| 9 E] Bl ©°] 5| B &
Bl 2| g/ 8| 2l 5| S| &| B/ 8 | E| 5 g & B| 2| ¢
<| | & S| 8 el 2 g o & £ 9 S| & 2
o @) o) g 8 s
« >
32,0 % del Total
Fiabilidad
% 0,7 | Continuidad 0,0( 0,1 0,0/0,0| 0,0/0,0f 0,0/ 0,0/ 0,0/0,0| 0,2 0,0/ 0,0|] 0,0/ 0,1 0,0 0,2| 0,0
% 0,4 | Capacidad de Prestacién| 0,1 0,0| 0,0/0,0( 0,0/0,0| 0,0| 0,0/ 0,0/0,0| 0,0|] 0,0| O,1| 0,0] 0,0| 0,1 0,1| 0,0
y verificacion 12,0|114| 47(16| 3,8|3,1| 32| 9,7| 47/0,8|21,4| 58104 | 64| 9,7| 7,0/26,2| 4,7

% /100 |37,5]35,6]14,714,9]11,9/9,8/10,1]30,3[14,7|2,5/66,9] 18,1 32,4 20,2(30,4|22,0|81,8] 14,7
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B.4.1.3 C DE RESPUESTA Provincia de Guanenta

Aratoca
Barichara
Cabrera
Cepita
Charal§
Coromoro
Curiti
Encino
Jordan
Mogotes
Ocamonte
Onzaga
Paramo
Pinchote
San Gil

San Joaquin
V de Sn José
Villanueva

22,0 % del total

Capacidad de Respuesta
% 10,5| Of de Reclamos 0,0 0,0 0,0/ O0,0] 0,0 O1] O,1] O] 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0] 0,0] 0,0/ O,1] 01] 0,1] 0O/
% 10,2 |Arch de reclamos| 0,0 0,0| 0,0, 0,0/ 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0] 0,0
% |0,4|T derespuesta 0,1 0,1 00| 00| 00| 01| 01| 01| 00| 0,1 0,1 01| 01| 0,1 0,1 0,1 0,1| 0,1

106|11,4| 53| 26| 26]22,0(22,0]220] 2,6]10,6]11,4|14,1]14,1]14,1]22,0122,0]|22,0]| 22,0

% /100 | 48,0|52,0]24,0]12,0] 12,0 100 100] 100 12,0]48,0]52,0|64,0|64,0/64,0] 100] 100 100]| 100]

Capacidad de Rezpuesta - Guanenta
100,04 —_|
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B.4.1.4 SEGURIDAD Provincia Guanent

Aratoca
Barichara
Cabrera
Cepital
Charalg
Coromoro
Curiti
Encino
Jordan
Mogotes
Ocamonte|®
Onzaga
Paramo
Pinchote
San Gil
San Joaquin
V de Sn José
Villanueva

19,0 % del total
Seguridad

% 0,3 | Control de gastos y pérdidas 0,0, 00| 00| 00| 00| O,0] 00| 0,0] 0,0] 0,0 0,0] O,0] O,0] O0] O,0] O,0] 0,0] 0,0

% 0,3 | Medidas estabilidad del servicio| 0,0/ 00| 0,0 0,0] 0,0] 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0 O,0] O,0] O,0] O,0] 0,0] 0,0] 0,0

% 0,5 | Agua Apta 0,1/ 01| 00| 0,0 O,1] 0,0f 00| O,0| 00| 00| O,1] O,0] 00| O1] 00| O,1] 0,0] O,1

173|16,7| 59| 48|154| 70| 6,7| 40| 40| 6,7|154| 70| 86[154| 4,0|16,2| 4,5]|15,8

%/100|91,0/88,0/31,0]25,5[81,0/37,0]35,0/ 21,0/ 21,0/ 35,0/ 81,0| 37,0 45,0 | 81,0] 21,0] 85,0| 23,5| 83,0 |
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B.4.1.5 EMPATIA Provincia Guanent

Aratoca
Barichara
Cabrera
Cepita
Charalg
Coromoro
Curiti
Encino
Jordan
Mogotes
Ocamonte|®
Onzaga
Paramo
Pinchote
San Gil
San Joaquin
V de Sn José
Villanueva

16,0 % del total
Empatia

% 10,5 Equilibrio econémico| 0,1 0,0 0,1 0,0, 0,0 00f 0,1} O] 00| 01| 00| 0,0 01| 0,1 O,1] O1] O,1] 0,0
% 10,5|empresa - usuario 00| 0,0 0,0 0,0/ 0,0] O0,1] O,1] O,1] 0,0/ 0,0] 0,0] 0,0/ 0,0] 0,0/ O,1] O,1] 0,1] 01

12,8| 9,6/12,8| 3,2| 3,2(12,8|16,0{16,0| 3,2|12,8| 96| 9,6|12,8{12,8|16,0/16,0|16,0]|12,8

% /100 | 80,0 |60,0]80,0]20,0]20,0/80,0] 100] 100]20,0]80,0]60,0|60,0]80,0|80,0] 100] 100| 100]80,0|
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B.4.2.1 SOPORTE FISICO Provincia de Guanenta
s| &| | 8| & 5| °| &| 5| 2 &g| B| s g| &§| g 2| 2
< @ &) @) 5 - = s ) o 5 n > n S
o o o S kS S
* >
11 % del total
Soporte Fisico
% | 0,2 | Redes 0,66|0,97/0,97|1,67/0,97|1,32|1,32|1,67(0,13/0,13|0,31|0,97|0,97 (1,67 |1,32|1,32|1,67| 1,32
% 10,3 |Pozos y Sumideros | 1,58 1,06 |1,06|1,58|0,26|0,26|1,98|2,64|0,26|0,26|0,26|0,26|2,51]|1,58|1,06[1,72[1,58|1,58
% | 0,3 | Tratamiento 0,33/0,33(0,33|0,33|0,33|0,33|1,65(0,33|0,33|0,33|0,33{0,33|1,65|1,65|0,33|0,33(1,65/|0,33
% | 0,2 | Vertimiento 1,32| 2,2/0,44/0,88|0,44]|0,88/1,32(1,32|/0,44|0,22|1,32|/0,44(1,76|1,32|0,22|10,44|1,32| 2,2
3,89|4,55|2,79| 4,47 2(2,7916,27|5,96|1,17| 0,95 2,22 2(6,89(6,23|2,93|3,81|6,23(5,43

135,4|41,4]254|406]18,2]|254| 57|54,2]10,6] 8,6]/20,2|18,2]62,6]|56,6|26,6]34,6|56,6]49,4]
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B.4.2.3 C DE RSPUESTA Provincia de Guanenta

Aratoca
Barichara|
Cabrera
Cepital
Charal
Coromoroj
Curiti
Encino
Jordan|
Mogotes
Ocamonte
Onzaga
Paramo
Pinchote]
San Gil

San Joaquin|
V de Sn José
Villanueval

22 % del total
Capacidad de Respuesta

% | 0,5 | Oficina de Reclamos | 1,98 | 1,98|1,98|1,98/1,98| 99| 9,9/ 99/1,98|1,98[1,98|1,98[1,98|198| 99| 99| 99] 9,9

% | 0,2 | Archivo de reclamos | 3,3|/0,66| 3,3/0,66]0,66| 3,3| 3,3| 3,3/0,66]|0,66|/0,66| 3,3| 3,3|/0,66| 3,3| 3,3| 3,3| 3,3

% | 0,4 | Tiempo de respuesta | 5,28 0 0 0 0| 88| 8,8] 88 0 0 0] 88| 88 0/ 88|88) 88| 8,8

10,6(2,64|5,28|2,64 (264 | 22| 22| 22|12,64|2,64|2,64|14,1|141|2,64| 22| 22| 22| 22

| 48] 12| 24| 12| 12]100/100]100| 12| 12| 12| 64| 64| 12|100]100]100]100|
Capacidad de Reszpuesta Alcantarillado - Guanents
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B.4.2.4 SEGURIDAD Provincia de Guanenta
ST S S =1 =] 21 =] 2] 5] 8] 8] o 21 2] o] =] 3] ¢
© [0} s © o S = - c o 5
g 5| 5| & = 53| 2| §| 8 g| Bl g g 5 % 2 :
<| 5| 8§ o| § Wi =1 2 g o] | £| @| 8| &| =
s} (&) o S 0| >
©
SN RS
19 % del total
Seguridad
% | 0,3 | Mantenimiento 0| 57 0 0 0 0| 57 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 57
% | 0,4 | Estructura de Disipacion | 1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52| 7,6/1,52|1,52|1,52|1,52|1,52| 7,6|1,52|1,52|1,52|1,52| 7,6
% | 0,3 | Sistema de Evaluacion |1,14(1,14(1,14|1,14|1,14|1,14| 5,7 |1,14|1,14|1,14|1,14 (114 | 57|1,14|1,14|1,14 (1,14 1,14
2,66(8,36|2,66|2,66|2,66|2,66| 19|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|13,3|2,66|2,66|2,66|2,66|14,4

| 14| 44| 14| 14] 14| 14|100] 14| 14| 14] 14| 14| 70| 14| 14] 14] 14| 76]
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B.4.2.5 EMPATIA Provincia de Guanenta
AREEIEIEIRIEEREEFEEIEIEIEIFEIR I
@®© | & © o 5| = = c O =]
Sl 8|58 8| 519|288 2 8 £lgl g8l 2
<| 5|38 S| 3 Wi gl g|o| &| &2 S| &5| &
o o o 5l 8| >
©
>
16 % del total
Empatia
% |0,5 | Equilibrio econémico 16/16(16(16]| 8 8| 8/16|16[(16[16]|16 8|16[16/16]1,6 8
% |0,5 | Relacién empresa - usuario| 8|1,6| 8|16|1,6 8/16| 8(16|16|16| 8 8/16| 8| 8| 8 8
96(32[96(3,2|96| 16]/9,6[9,6]3,2|132|32[96| 16/3,2|/96]9,6]96| 16

| 60| 20| 60| 20| 60| 100]| 60| 60| 20| 20| 20| 60| 100 20| 60| 60| 60| 100]
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B.4.3.1 S. FISICO Provincia de Guanenta

Aratoca
Barichara
Cabrera
Cepita
Charalg
Coromoro
Curiti
Encino
Jordan
Mogotes
Ocamonte|
Onzaga
Paramo
Pinchote
San Gil

San Joaquin
V de Sn José
Villanueva

11
Soporte Fisico

% | 1| Equipo de Recoleccion |7,157,15|7,15| 0/7,15|7,15|7,15|7,15| 0|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15

% | 1| Ndmero de Equipos 3,85/3,85/3,85| 0/3,85/3,85/3,85/3,85| 0]3,85/3,85|/3,85/3,85|3,85/3,85|3,85|3,85|3,85

M 1 1| o) 11 11| 11| 11 0o 11| 11| 11| 11| 11| 1] 1] 1] "1

| 100] 100] 100] o] 100] 100]| 100] 100] 0] 100] 100] 100 100] 100| 100]| 100] 100] 100]

Sopoarte Figico Azeo - Guanenta
100
a0 4]
80 17
70+
60 1]
sp 40 Il 0 ] 0 0 0 ] ] 0 0 0 0 0 0 0
40 17
30 +7
20 17
10 47
_”_ ” ” ” ﬁ..ﬂ a a .WH. a ” a = = -
I S S S T R S SR AR A S SN S SR S
[=] _.w_ H =




B.4.3.2 FIABILIDAD Provincia de Guanenta
3 e s = S s £ 2 5 3 2 > 2 2 o] £ "3 g
gl | 2| 8| 2| 5| S| 2| & B g| & | g| 5 E| 2| ¢
< s 8 &) S e I - g o o £| 9| S| &| =S
] O ) g g s
@ >
32
Fiabilidad
% | 1| Frecuencia de Recoleccion | 12,8 | 12,8 | 7,68 0 0]12,8|7,68 0 0(12,8|112,8|/12,8|7,68|7,68|12,8(12,8|12,8|7,68
1| Dias de Recoleccion 64| 641,28 0| 64| 64| 6,4 0 0| 64| 64| 6,4/128(128| 64| 64| 6,4| 64
1| Barrido de Calles 12,82,56(12,8|2,56|12,8|12,8|2,56|12,8(2,56|12,8|2,56|2,56|2,56|12,8|12,8|12,8|2,56|2,56
32(21,8/21,8|2,56|19,2| 32(16,6/12,8|2,56| 32(21,8(21,8|/11,5|21,8| 32| 32(21,8|16,6

| 100| 68| 68| 8| 60| 100] 52| 40| 8| 100| e8| 68| 36| 68| 100| 100| 68| 52]
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B.4.3.4 SEGURIDAD Provincia de Guanenta

ST S| 8] &1 |1 e =1 2] 5§51 &1 2Bl & gl =] »] &1 28] ¢
3 S o a S S 5 5 S 2 S & = 2 o 3 8 ®
2 5 5 @ © £ o 2 5 & 2 N g S 5 g 2 2
o = © (&) o o c © c @ c c
<| &| O o 5 ol B §| O o £| | 8| &| S
m O c =
o 5 g s
>
Seguridad

% |1 |Disposicion de Residuos | 6,84 |11,4|11,4/9,12|11,4]12,28|11,4|1,14 0| 57[11,4]912|11,4|11,4|6,84|6,84|11,4|11,4

% | 0 | Tratamiento de Residuos | 2,74 (1,52 |1,52|1,52|3,95|5,17|3,95(1,52(1,52(1,52[3,95|1,52|5,17|5,17| 7,6|2,74|6,38 5,17

9,68112,9112,9110,6]|15,4|7,45|15,4|2,66)|1,52|7,22|15,4|10,6 | 16,6 |16,6| 14,4|9,58|17,8| 16,6

1504 68| 68| 56[80,8]39,2|80,8] 14| 8| 38/808| 56|87,2|87,2| 76|50,4|93,6]87,.2]
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B.4.3.5 EMPATIA Provincia de Guanenta
AEIBEEEIEEREERE IR REIEEE IR
1 £15/8 8|23 ¢ 8 slglg glglcelglss
fa — c N
2| 5/8°6]| ¢ Wl S| S| g6 &|&| B38| &5 8
o o o) sl 9| 5
©
>
16
Empatia
% | 1| Equilibrio econédmico en costos de servicio 8| 8|16|16| 8|16| 8 8/16/16]16[1,6 81,6 81,6 8 8
% | 1|Relacion empresa - usuario 8|16 8|16/16] 8|16 8(16/16|16| 8 81,6 81,6 8 8
1619,6196(32]96(96|96| 16|3,2|3,2|3,2|96| 16|3,2| 16|3,2| 16| 16

[100] 60| 60| 20| 60| 60| 60| 100 20| 20| 20| 60| 100] 20| 100] 20100 100]
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B.5.1.1 SOPORTE FISICO

Provincia de Soto

T T © T g T 2 S @ o 2 T
° S £ 3 < 3
8 ®© Q0
s 5 a
11 % del total

Soporte Fisico
% 0,3 | Captacion 0/0,02]0,02{0,01]001]0,02|{0,01]0,02]|0,02|0,01]0,01|0,02
% 0,4 | Tratamiento 0,01/0,01]0,01]0,02|0,02|0,03]| 0,02| 0,03| 0,03]| 0,03] 0,03| 0,03
% 0,3 | Distribucion 0 0/ 0,02| 0,03]| 0,01 0,03 0]0,01|0,02| 0,01] 0,02 0,01
1,16 3|515|589|4,17|7,38| 4,06| 6,48| 7,32 | 5,09| 6,55]| 6,05

%100 | 10,5| 27,3 | 46,8 53,5] 37,9] 67,1] 36,9/

58,9| 66,6] 46,3| 59,5| 55
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B.5.1.2 FIABILIDAD

Provincia de Soto

2 g 2 2 N I 8 ) 3 g 3 £
s| 8 S g S| s| ®| 5 = gl E 8
k5 = 7 I c z L - 5 3 3
s| © © sl 3

32 % del Total

Fiabilidad

% | 0,65 | Continuidad en el servicio 0 0 0 0 0 0 0/0,12 0 0 0 0
% | 0,35 | Capacidad de Prestacion y verificacién del servicio | 0,05| 0,09 | 0,07 0,08 0,08 | 0,07 |0,05| 0,05/ 0,09|0,08 | 0,09 0,09
4,71851(6,94|7,84|7,84/6,94| 4,7|17,1/8,51|7,84|8,51|8,51

% /100 |14,7]26,6|21,7|24,5(245/21,7]14,7]53,4| 26,6 | 24,5| 26,6 | 26,6

Fiabilictad! - Soto
100
50 4
50 4
404
__ 53 —
MH. ﬁ.l ol oo m 25 m m erd| I T m o7
g . . _ R _ _ _ _
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B.5.1.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Provincia de Soto

ST =1 &1 =] 8] &1 3] &1 3] &l &1 S
| & §| S| & £ ¢ & 5| g 5| ¢
© = o = 3] o = 5 & 3
3| 3 2 g 2 g
m © Q0
5 5 S
22 % del total

Capacidad de Respuesta
% | 0,45]Oficina de Reclamos 0,02[002] 01] 01] 01] 01] 01] 01] 01] 01] 0,1] 0,1
% | 0,15] Archivo de reclamos 0,01/ 0,01/ 0,03] 0,03] 0,03 0,03] 0,01/ 0,03] 0,03] 0,03] 0,03] 0,03
% 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0] 0,09 0] 0,09
2,64]264]132]132]13,2] 13,2 106] 13,2] 13,2 22]132] 22
%/100| 12| 12| 60| 60| 60| 60| 48] 60| 60| 100] 60| 100
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B.5.1.4 SEGURIDAD

Provincia de Soto

2 g 2 s N £ 8 ) 3 g 3 2
sl g 5| S| 5| 2 & 5| 5| B g &
gl %| °| ®| © *l e &| % 8
g| © © = g

19 % del total

Seguridad

% | 0,25 | Control de gastos y pérdidas 0,01/0,01|{0,01/0,04]|0,05|0,03|0,01|0,03|0,04]0,04|0,05|0,05
% | 0,25 | Medidas que aseguran estabilidad del servicio | 0,03 | 0,02 | 0,03 | 0,03 | 0,04 | 0,03 | 0,03 |0,04 | 0,04 | 0,04 |0,03|0,03
% | 0,5]|Agua Apta 0 0 0 0 0 0 0 0] 01 0 0] 041
3,992,85|3,99|7,22|8,74| 58|3,42|7,22|17,9|8,36|8,17 17,7

%/100| 21| 15| 21| 38| 46|305| 18| 38| 94| 44| 43| o3
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B.5.1.5 EMPATIA

Provincia de Soto

g g 2 e N £ & S 3 g 8 2
| 8| §| 5| s| &| ¢ 5| 5| g 5| ¢
g 2| # g ° el 21 8| 8| g
g| © : Sl° 8
&
16 % del total
Empatia
% | 0,5 | Equilibrio econémico en costos de servicio | 0,02 | 0,02 | 0,08 | 0,05| 0,08 | 0,08 | 0,02 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,08 | 0,08
% | 0,5]|Relaciéon empresa - usuario 0,02(0,02|0,08|0,08|0,08|0,08|0,08|0,08|0,08|/0,08|0,08]|0,08
32| 32| 16(128| 16| 16| 96| 16| 16| 16| 16| 16

%/100| 20| 20| 100] 80| 100| 100| 60| 100] 100] 100| 100| 100
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B.5.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO Provincia de Soto

IEE!

tonal
santa barbara|
california
suratd|
matanza
chartal
vetas|

lebri
sabana de torres
rionegro)
santos|
piedecuesta

Puntuacién total del servicio del municipio (1 a 100) 36,1|22,4|42,7|42,7168,5|139,9|1443,9|51,3|77,8|71,7|82,5
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B.5.2.1 SOPORTE FISICO Provincia de Soto
£ gl €| % N e 8 = 8 5, 8 3
2 £ 5 5 § £ 5 8 5 3 S o
= .,.Inna 0 © [&) = > .m » ]
© o 1S he] = @
£ © Q0
5 3 .
P
11 % del total
Soporte Fisico
% | 0,2 | Redes 0,264| 1,32/1,32|1,32|0,792| 1,32|1,672|1,144| 2,2| 0,264 | 0,792 | 1,32
% | 0,3 | Pozos y Sumideros 0,264 | 0,264 | 264 | 1,32| 2,64|0,264| 1,32| 2,64|2,64| 0,264 | 0,264 | 0,264
% | 0,3 | Tratamiento 0,33| 0,33/0,33(0,33| 0,33| 0,33| 0,33| 0,33|0,33| 0,33| 1,65| 0,33
% | 0,2 | Vertimiento 2,2 2,210,88|1,76| 0,88| 0,44 2,2 22| 22| 088| 1,76 2,2
3,058 | 4,114 | 517 | 4,73 | 4,642 | 2,354 | 5,522 | 6,314 | 7,37 | 1,738 | 4,466 | 4,114

| 27.8] 37.4| 47| 43| 422| 214]| 502| 574| 67| 158| 406| 37.4|
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B.5.2.3 CAPACIDAD DE RTA

Provincia de Soto

T m z z 3 g z z g1 o Z] o
sl & § 5| & £ ¢ & 5| g 5| ¢
gl =] °| ® ‘s & ¥ 3
| °© : o - 3
22 % del total

Capacidad de Respuesta
% | 0,45 | Oficina de Reclamos 1,98] 1,98] 99| 99| 99| 99| 19| 99 99| 99| 99| 99
% | 0,15 | Archivo de reclamos 066| 066 33| 33| 33| 33| 066 33| 33| 33| 33| 33
% 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 8,8 0| 8,8
264| 264| 132] 132 132| 13,2| 2,64| 13,2] 132| 22| 132| 22
12] 12| 60| 60| 60| 60| 12| 60| 60| 100] 60| 100]
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B.5.2.4 SEGURIDAD Provincia de Soto
e e 2 £ N £ 8 ) S 2 3 £
s 8 S g = ks ® 5 = S . 8
s £| o w| o ~| ®| 5| &| 8| 3
g| ° : o " £
19 % del total
Seguridad
% | 0,3 | Mantenimiento Infraestructura 571342 57 0 0| 5,7 0| 57| 5,7|3,42(3,42| 57
% | 0,4 | Estructura de Disipacion Energia Vertimiento 76(152|152]| 76[1,52[1,52[1,52|1,52|1,52]11,52|1,52|1,52
% | 0,3 | Existencia Sistema de Evaluacion de Aguas 1,14 1114 (1,14|1114 (114|114 (1,141,114 (1,14 1,14 (1,14 | 1,14
14,44 16,08|8,36 8,74 2,66 | 8,36 | 2,66 | 8,36 | 8,36 | 6,08 | 6,08 | 8,36

| 76| 32| 44| 46| 14| 44| 14| 44| 44| 32| 32| 44]
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B.5.3 SERVICIO DE ASEO Provincia de Soto

tona
suratg
charta
vetas
lebrijal
rionegro|
santos

©
N
C
o}
8
©
S

santa barbarag
california
piedecuesta

sabana de torres

100
Puntuacién total del servicio del municipio 60,3 11,7 11,7 581 79,8 90| 553]| 84,9] 77,3 81,8] 62,2] 83,5|
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B.5.3.2 FIABILIDAD Provincia de Soto
e e 2 £ N £ 8 ) 3 2 3 ]
| & §| 5| &| £ ¢ | 5| g & ¢
© = @ = S 9 e S ] 3
o1 8 £ S| = 3
£ 2 2
3 g =

32
Fiabilidad

% 1| Frecuencia de Recoleccion 7,68 0 0 0/7,68|768|7,68|12,8(12,8|12,8|7,68|12,8
1| Dias de Recoleccion 6,4 0 0 0| 64| 64| 64| 64| 64| 64| 64| 64
1| Barrido de Calles 12,8|2,56|2,56|2,56|2,56|12,8|2,56|2,56|2,56|2,56|2,56|2,56
26,912,56(2,56|2,56|16,6|26,9|16,6(21,8|21,8|21,8|16,6|21,8

| 84| 8| 8| 8| 52| 84| 52| 68| e8] 68| 52| e8]
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B.5.3.4 SEGURIDAD Provincia de Soto
T o7 27 E1 S E1 8] 27 8 2] 8T £
© - = o -
2| &) 5| 5| § £/ ¢ 8 5 8 5| ¢
® = 2] [] [&) - - n [&]
o [o] I ) m o
© [&] © o]
= @© 2
© [ o
» 3
o
(2]
19
Seguridad
% 0,6 | Disposicién de Residuos 5,7 0 0/114|114111,4| 571141684 (114|114|114
% 0,4 | Tratamiento de Residuos 2741152(1,521,52(2,742,7411,52(2,742,74|2,74|2,74|5,17
8,441152|152(12,9(14,114,1|7,22|14,1/9,58|14,1]/14,1|16,6

laa4| 8| 8| 68|744|744| 38|744|504|74,4|74,4]872]
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B.5.3.5 EMPATIA

Empatia

16

Provincia de Soto

tona

santa barbara
california
surata
matanza
charta

vetas

lebrija
sabana de torres|
rionegro|
santos|
piedecuesta

%

1

Equilibrio econémico en costos de servicio

8/16(16] 8 8 8 8 8

(o]
(o]
o]
o]

%

1

Relacion empresa - usuario

16]/16]16]16

oo
oo
oo
oo
oo
(o]
oo
oo

96/32/32]/96| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16| 16

| 60] 20| 20| 60/ 100] 100] 100] 100 100 100 100] 100]
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B.6.1.1 S. FISICO Provincia de Vélez

3 © o ® S o S S < 3 T 3] E N © © 2 o D
5 5| 8| 2| 5| 5| €| €| 5| &| 5| 8| B &| 5| 5| £| g 3
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- c a
)
>
a

11 % del total
Soporte Fisico

% | 0,3 | Captacion 0,01/0,01|0,03|/0,01]/0,03|0,03|0,01]|0,02|0,01/0,01/0,02|0,01/0,01/0,01/0,01/0,01/0,01/0,01]0,01

% {0,4 | Tratamiento | 0,02 0/0,03]/0,02|0,03]|0,01 0/0,01]0,02]0,02]0,03]0,03]|0,03|0,02]0,03 0 0]0,03|0,03

% |0,3 | Distribucion 0 0/0,01 0 0 0 0 0 0 0]0,03]0,01 0]0,03]0,01 010,01 0 0

3,73]11,62|6,52|3,47|5,3713,95]|1,02|3,49|3,14|2,27|7,46|5,07| 43| 6,3/4,37|0,69|2,28|3,86|4,03

%/100|33,9]14,7|59,3]31,5|48,8|35,9| 9,3|31,7]28,5/20,6|67,8|46,1|39,1|57,3|39,7| 6,3]20,7|35,1|36,6]
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B.6.1.2 FIABILIDAD Provincia de Vélez

© © T S T © = < o] [ T © = N = © e () N
Bl 5| 8| 2| W E| & ® ©| & 5| 88| = &| €| | | ¢ 2
© = Q © C = > © = N o o © = )
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32 Fiabilidad

% | 0,7 | Continuidad en el servicio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

% | 0,4 | Capacidad de Prestacion | 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,02 0,03 0,05 0,05 0,04 0,05 0,02 0,04 0,05 0,05 0,05 0,05 0,02 0,05

y verificacion del sericio 5,38 4,7 4,59 5,38 5,38 1,57 3,14 538 4,7 3,92 459 224 3,81 459 4,7 47 4,7 1,57 538

%/100|16,8|14,7]14,4]16,8|16,8| 49| 9.8|16,8/14,7[123]144] 7]11,9]14,4|14,7]14,7]14,7] 4,9|168]
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B.6.1.3 C DE RESPUESTA Provincia de Vélez
© ] © S S © =] = T © © T = N = © k] [ N
sl §| S| =| & s| 5| 5| & & & & §| €| §5| §| 3| 3| =
3 o 2 o} = = Ke} ®© 2 o} 3 © ke (7}
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22 Capacidad de Respuesta
% | 0,5 | Oficina de Reclamos 0,10,02| 0,1 0,1 0,1] 01| 0,1 O,1] 01| O,1] 01| O,1| O,1] O1] O,1] 01] 0,1] 0,1] 0,1
% | 0,2 | Archivo de reclamos 0,01/0,01]0,01]0,03/0,01{0,01/0,01]0,01]0,01/0,01{0,01/0,01]0,01]0,01/0,01|0,01/0,01]0,01]0,01
% | 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0/0,09/0,09 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0(0,09|0,09 0 00,09
10,62,64|194| 22/10,6/10,6|10,6/10,6|10,6/10,6/10,6|10,6/10,6/10,6|19,4/19,4[10,6|10,6|19,4

%/100| 48| 12| 88| 100| 48| 48| 48| 48| 48| 48| 48| 48| 48| 48| 88| ss| 48| 48| s8]
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B.6.1.4 SEGURIDAD Provincia de Vélez
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19 Seguridad
% | 0,3 | Control de gastos y pérdidas | 0,04 | 0,01 0,03 |0,04|0,04|0,04|0,04|0,04|0,04|0,04|0,04|0,01/0,04|0,04]0,04|0,04|0,04|0,01/0,03

% | 0,3 | Medidas estabilidad del servicio | 0,04 | 0,02 0,02 | 0,04 | 0,03 |0,02|0,03|0,03]0,04 |0,04]|0,03|0,04|0,02|0,04|0,03|0,02]|0,04|0,05|0,04
0, 01] 0,1] 0,1] 0,1 0 0] 01 0 0] 0,1] 0,1 0 0] 01 0 0 0] 01

% 10,5 | Agua Apta

8,17112,1114,3118,1116,616,37|7,79|16,6|7,41|8,17|17,2|13,9|6,37|7,41|159|6,37|8,74|5,32| 16,2

%/100| 43]63,5|755| 95|87,5/335| 41[875] 39| 43]|905| 73[335| 39|835|335| 46| 28| 85|
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B.6.1.5 EMPATIA

Provincia de Vélez
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16 Empatia
% | 0,5 | Equilibrio econdémico en costos de servicio | 0,05 | 0,02 | 0,08 | 0,08 0,08 0,08 0,08 |0,08|0,05|0,08|0,08|0,08(0,08|0,08|0,08]|0,08/0,02|0,05|C
% | 0,5 | Relacion empresa - usuario 0,08]0,02|0,08|0,08|0,08|0,08|0,08|0,05|0,08|0,08|0,08|0,05|0,08|0,08|0,08|0,05|0,05|0,05|¢C
12,8| 3,2| 16| 16| 16| 16| 16(12,8]|12,8| 16| 16|12,8| 16| 16| 16|12,8| 6,4| 9,6

%/100| 80| 20| 100] 100 100] 100| 100] 80| 80| 100] 100| 80| 100] 100| 100] 80| 40| 60]
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B.6.2.1 S. FISICO Provincia de Vélez
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11 % del total
Soporte Fisico
% | 0,2 | Redes 1,6711,321167(1,32/1,67|0,97|0,79|1,67(1,67|1,67|1,32|1,67|0,66(1,32|/1,14|0,13|1,67|1,67|1,14
% 10,3 | Pozos y Sumideros | 1,19/1,06|1,06|1,061,19|1,45[1,58/1,98|0,26|1,58|1,58|0,26|1,58|0,92|0,26|0,26|1,58|0,26|0,26
% | 0,3 | Tratamiento 0,33/0,33(1,65/0,33|1,65|0,33/0,33|0,33|0,33/0,33|0,33(0,33|1,65/0,33|0,33/0,33|0,33|0,33|0,33
% | 0,2 | Vertimiento 0,22(1,32|1,32/0,88|1,32|0,44(0,88|1,32|1,32|1,32|0,88(1,32(1,32|0,22|1,32|0,22|1,32(1,32|1,32
3,41/4,03| 5,7|3,59|5,83|3,19(3,59| 5,3|3,59|4,91|4,11|3,59|5,21|2,79|3,06|0,95|4,91 3,59 | 3,06

| 31/36,6]51,8]32,6] 53| 29|32,6]48,2|32,6]44,6]/37,4|32,6]47,4|254|27,8] 86|44,6[32,6|278]
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B.6.2.3 C DE RESPUESTA Provincia de Vélez
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22 % del total
Capacidad de Respuesta

% | 0,45 | Oficina de Reclamos 1,98/1,98/1,98| 991,98 99/1,98| 99| 99| 99(1,98[198[1,98]/1,98]| 9,9|1198|198|198| 9,9

% 10,15 | Archivo de reclamos 0,66 | 0,66 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66 | 0,66

% | 0,4 | Tiempo de respuesta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

264)|1264|264,106|2,64|10,6|2,64|10,6|10,6|10,6|2,64|2,64|2,64|2,64|10,6|2,64|2,64|2,64|10,6

| 12| 12] 12| 48] 12| 48| 12| 48| 48| 48| 12| 12| 12| 12| 48] 12| 12| 12| 48|
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B.6.2.4 SEGURIDAD Provincia de Vélez
3 o © @ T © 5 S © ) o] @ E ] © © Ie] o D
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19 % del total
Seguridad
% | 0,3 | Mantenimiento | 0 0| 57|1,14|1,14|1,14 0 0 0 0 0 0 0 0| 57 0 0| 57 0
% | 0,4 | Estructura de Disipacion | 1,52 1,52(1,52[1,52|1,52]11,52|1,52(1,52]1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52|1,52]|1,52|1,52|1,52
% | 0,3 | Sistema de Evaluacion | 1,14 1,14 (1,14 (1,14|11,14(1,14|1,14(1,14|1,14|114 114|114 114|114 [1,14|1,14(1,14|1,14 1,14
2,66|2,66(8,36| 3,8| 3,8| 3,8/2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|2,66|8,36|2,66|2,66|8,36|2,66

| 14| 14| 44| 20| 20| 20| 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14| 44| 14| 14] 44| 14|
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Provincia de Vélez

B.6.2.5 EMPATIA
STET BT 5[5 S5 5 & 8 S 9S85 ETE 28
S g| 8| 2| &| s|5|5| 2| 2| &2 R|la|s| & 5|5|@
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16 % del total

Empatia

% | 0,5 Equilibrio econémico
% | 0,5 | Relacién empresa - usuario | 1,6 | 1,6 1,6
3,219,632

16| 816 81,6 8|16]16 8 8/ 8| 8| 8/16|16|16|16]|16]|1,6
1,6 8[16]16 8 16]/16]/16/16|16|/16|/16]/16]1,6

16/3,2| 16/3,2|32| 16| 16/96|96|96]3,2]|3,2|3,2|3,2|3,2|3,2

o]
o]

| 20| 60| 20 100] 20| 100] 20| 20| 100] 100] 60| 60| 60| 20| 20| 20| 20| 20| 20]
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B.6.3.1 SOPORTE FISICO Provincia de Vélez

O
-—
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Florian
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La PaZ
Puente Nacional
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Vélez

11
Soporte Fisico

% | 1| Equipo de Recoleccion 7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|1,43|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15|7,15

% | 1| Namero de Equipos 3,85|3,85/3,85/0,77]3,85|0,77]10,77]3,85]|3,85|3,85|3,85/3,85|0,77|3,85/3,85|3,85|3,85|3,85|0,77

1M 1] 1792 11]792] 22| 11| 11| 11| 11| 11792 11| 11| 11| 11| 111|792

| 100] 100] 100| 72| 100] 72| 20] 100] 100 100| 100] 100| 72| 100] 100] 100] 100| 100| 72|
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B.6.3.2 FIABILIDAD Provincia de Vélez
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Fiabilidad
% | 1| Frecuencia de Recoleccion | 12,8 | 7,68 7,68 |7,68|7,68|7,68|12,8/12,8|12,8/12,8/12,8|7,68|12,8|7,68|12,8|7,68|12,8|7,68|7,68
1 | Dias de Recoleccion 64(128| 64| 64(128| 64| 64| 64| 64 64| 64/128| 64| 64| 64|128| 64|128| 6,4
1 | Barrido de Calles 12,8112,8]112,8112,8]12,8/2,56(12,8]12,8/12,8/12,8/12,8/12,8/12,8]/12,8/12,8/2,56/12,8/12,8|12,8

32|121,8/269(269/218|166| 32| 32| 32| 32| 32[21,8] 32|26,9| 32|11,5] 32]|21,8]|26,9

| 100 68| 84| 84| 68| 52| 100] 100 100] 100] 100] 68| 100| 84| 100] 36| 100| 68| 84]
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B.6.3.4 SEGURIDAD Provincia de Vélez
ST = %] 8] %] Sl 5] 5] %] 8] ] §] 5] 8] =] g & gl B
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19
Seguridad

% | 1| Disposicion de Residuos | 4,56 1,14 11,4 9,12 6,84 4,56 4,56 6,84 114 114 6,84 1,14 114 1,14 114 114 1,14 114 114

% | O | Tratamiento de Residuos | 5,17 2,74 5,17 5,17 6,38 2,74 2,74 1,52 1,62 517 517 1,52 517 2,74 517 517 2,74 2,74 517

9,73 3,88 166 143 132 73 73 836 129 166 12 2,66 16,6 3,88 16,6 16,6 3,88 3,88 16,6

|51,2]204]87,2|75,2]69,6|38,4|384| 44| e8|87,2]632] 14]87,2[20,4|87,2]87,2]20,4]20,4]872]
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ANEXO C

RANKING TOTAL DE LA CALIFICACION DEL SERVICIO DE
ACUEDUCTO

Categorias segun la poblacién :

Categoria 1 Con poblacion entre 0 y 2500 habitantes
Categoria 2 Con poblacion entre 2500 y 12000 habitantes
Categoria 3 Con poblaciéon entre 12000 y 70000 habitantes
Categoria 4 Con poblacion mayor a 70000
Categoria 5 Capital del Departamento
categoria 4 Calificacion (1 a
Puesto | Municipio Poblacién 100)
1| Piedecuesta 98366 70.232
Categoria 3 1| Malaga 17714 68.11
2 | Bolivar 21253 64.891
3 | sabana de torres 19533 62.8925
4 | Barbosa 23647 60.82
5 | Puente Nacional 17887 60.296
6 | rionegro 49711 59.293
San Vicente de
7 | Chucuri 26519 58.68
8 | SAN GIL 35123 57.702
9| Vélez 25476 54.512
10 | Puerto Wilches 26486 41.771
11 | Landazuri 15505 41.034
12 | Cimitarra 32000 38.442
13 | Socorro 22475 34.324
14 | Charala 12243 29.867
Categoria 2 1| VALLE DE SAN JOSE 8133 75472
2 | Betulia 5424 75.367
3 | Capitanejo 7,767 73.561
4 | SAN JOAQUIN 3509 69.264




5| San Andrés 11211 65.412
6 | VILLANUEVA 7115 62.831
7 | OCAMONTE 4948 60.858
8 | lebrija 10500 59.971
9 | Zapatoca 10224 58.062
10 | ARATOCA 7055 57.545
11| PINCHOTE 3029 56.946
12 | BARICHARA 9620 56.885
13 | Jesus Maria 3800 55.805
14 | Chima 3276 53.952
15 | Chipata 4948 53.929
16 | PARAMO 2802 52.574
17 | CURITI 9095 52.568
18 | santos 8161 52.427
19 | Cerrito 5942 52.308
20 | Suaita 10847 51.432
21| COROMORO 6466 50.62
22 | matanza 5218 49.949
23 | charta 3455 49.32
24 | El carmen de Chucuri 11825 49.094
25 | Florian 6252 48.848
26 | surata 4222 46.945
27 | Carcasi 5591 45,759
28 |La Paz 7200 44.865
29 | La Belleza 8023 44,541
30 | Puerto Parra 4530 43.922
31| Oiba 8629 41.632
32 | Guepsa 5525 40.916
33 | Aguada 3140 40.635
34 | ONZAGA 6824 39.643
35 | Confines 2535 38.705
36 | Guavata 5222 38.609
37 | El Pefion 6723 38.509
38 | Guaca 6864 38.334
39 | Concepcidn 6493 38.154
40 | Guadalupe 6930 38.105
41| San José de Miranda 5360 36.333
42 | Maracavita 3809 34.568
43 | Simacota 8731 33.896
44 | MOGOTES 11803 33.83
45 | Galan 3464 33.512
46 | San Benito 3938 32.681
47 | Sucre 11300 30.909
48 | Molagavita 8145 29.17




49 | Albania 7170 24.226
50 | Santa Helena del Opon 5402 23.744
51| San Miguel 3437 20.808
52 | tona 4565 15.689
53 | Contratacion 4520 15.313
Categoria 1 1| ENCINO 2408 53.413
2 | California 1524 45.282
3 | El Guacamayo 2295 42.383
4 | Palmas del Socorro 2389 40.672
5 | Hato 2198 39.917
6 | Guapota 2171 35.124
7 | Enciso 2408 33.546
8 | Guambita 33.495
9 | vetas 2181 32.343
10 | CABRERA 270 30.621
11 | Palmar 1048 20.498
12 | santa barbara 2263 20.205
13 | JORDAN 1199 14.831
14 | CETIPA 2009 14.827




RANKING TOTAL DE SERVICIOS

Acueducto
Calificacion (1 a
Puesto Municipio Poblacion 100)
1 VALLE DE SAN JOSE 8133 75.472
2 Betulia 5424 75.367
3 Capitanejo 7,767 73.561
4 Piedecuesta 98366 70.232
5 SAN JOAQUIN 3509 69.264
6 Malaga 17714 68.11
7 San Andrés 11211 65.412
8 Bolivar 21253 64.891
9 sabana de torres 19533 62.8925
10 VILLANUEVA 7115 62.831
11 OCAMONTE 4948 60.858
12 Barbosa 23647 60.82
13 Puente Nacional 17887 60.296
14 lebrija 10500 59.971
15 rionegro 49711 59.293
San Vicente de
16 Chucuri 26519 58.68
17 Zapatoca 10224 58.062
18 SAN GIL 35123 57.702
19 ARATOCA 7055 57.545
20 PINCHOTE 3029 56.946
21 BARICHARA 9620 56.885
22 Jesus Maria 3800 55.805
23 Vélez 25476 54.512
24 Chima 3276 53.952
25 Chipata 4948 53.929
26 ENCINO 2408 53.413
27 PARAMO 2802 52.574
28 CURITI 9095 52.568
29 santos 8161 52.427
30 Cerrito 5942 52.308
31 Suaita 10847 51.432
32 COROMORO 6466 50.62




33 matanza 5218 49.949
34 charta 3455 49.32
35 El carmen de Chucuri 11825 49.094
36 Florian 6252 48.848
37 surata 4222 46.945
38 Carcasi 5591 45,759
39 california 1524 45.282
40 La Paz 7200 44.865
41 La Belleza 8023 44,541
42 Puerto Parra 4530 43.922
43 El Guacamayo 2295 42.383
44 Puerto Wilches 26486 41.771
45 Oiba 8629 41.632
46 Landazuri 15505 41.034
47 Glepsa 5525 40.916
48 Palmas del Socorro 2389 40.672
49 Aguada 3140 40.635
50 Hato 2198 39.917
51 ONZAGA 6824 39.643
52 Confines 2535 38.705
53 Guavata 5222 38.609
54 El Pefon 6723 38.509
55 Cimitarra 32000 38.442
56 Guaca 6864 38.334
57 Concepcién 6493 38.154
58 Guadalupe 6930 38.105
59 San José de Miranda 5360 36.333
60 Guapota 2171 35.124
61 Maracavita 3809 34.568
62 Socorro 22475 34.324
63 Simacota 8731 33.896
64 MOGOTES 11803 33.83
65 Enciso 2408 33.546
66 Galan 3464 33.512
67 Guambita 33.495
68 San Benito 3938 32.681
69 vetas 2181 32.343
70 Sucre 11300 30.909
71 CABRERA 270 30.621
72 Charala 12243 29.867
73 Molagavita 8145 29.17
74 Albania 7170 24.226
75 Santa Helena del Opon 5402 23.744
76 San Miguel 3437 20.808




77 Palmar 1048 20.498
78 santa barbara 2263 20.205
79 tona 4565 15.689
80 Contratacion 4520 15.313
81 JORDAN 1199 14.831
82 CETIPA 2009 14.827

Alcantarillado

Calificacion (1 a
Puesto Municipio Poblacién 100)
1 Piedecuesta 98366 82.474
2 Malaga 17714 80.362
3 rionegro 49711 77.818
4 VILLANUEVA 7115 77.074
5 VALLE DE SAN JOSE 8133 72.486
6 ENCINO 2408 72.222
7 santos 8161 71.746
8 PARAMO 2802 69.466
9 SAN GIL 35123 69.186
10 Zapatoca 10224 68.882
11 matanza 5218 68.502
12 Cerrito 5942 64.466
13 COROMORO 6466 62.654
14 Guaca 6864 58.706
15 Concepcioén 6493 57.506
16 San Andrés 11211 57.242
17 CURITI 9095 56.87
18 Betulia 5424 56.082
19 Florian 6252 53.722
20 Bolivar 21253 53.146
21 Cimitarra 32000 52.75
22 Molagavita 8145 52.514
23 sabana de torres 19533 51.33
24 Albania 7170 50.926
25 San José de Miranda 5360 50.486
26 Maracavita 3809 49.786
27 CHARALA 12243 48.902




28 Puerto Wilches 26486 48.802
29 Carcasi 5591 45.802
30 San Benito 3938 45.406
31 SAN JOAQUIN 3509 44.466
32 Aguada 3140 43.91
33 lebrija 10500 43.874
34 california 1524 42.73
35 surata 4222 42.67
36 Puerto Parra 4530 41.446
37 Glepsa 5525 40.526
38 Capitanejo 7767 39.974
39 charta 3455 39.914
40 El carmen de Chucuri 11825 39.342
41 Landazuri 15505 39.314
42 Guavata 5222 39.206
43 Enciso 2408 38.834
44 Vélez 25476 38.678
45 BARICHARA 9620 37.954
46 Sucre 11300 36.986
47 tona 4565 36.138
48 Chipata 4948 34.67
49 ARATOCA 7055 33.114
50 CETIPA 2009 32.166
51 Puente Nacional 17887 31.578
52 OCAMONTE 4948 29.922
53 ONZAGA 6824 28.342
54 CABRERA 270 26.734
55 Barbosa 23647 26.298
56 Jesus Maria 3800 25.414
57 Chima 3276 25.022
58 La Belleza 8023 24.886
59 Guadalupe 6930 23.106
60 santa barbara 2263 22.434
San Vicente de
61 Chucuri 26519 21.39
62 El Guacamayo 2295 20.73
63 Santa Helena del Opon 5402 19.938
64 Confines 2535 19.85
65 Socorro 22475 19.718
66 El Pefion 6723 18.486
67 Palmas del Socorro 2389 18.046
68 La Paz 7200 17.694
69 Suaita 10847 17.694
70 Galan 3464 17.166
71 Contratacion 4520 17.034




72 PINCHOTE 3029 14.726
73 vetas 2181 14.022
74 San Miguel 3437 13.406
75 Guapota 2171 13.01
76 Palmar 1048 11.954
77 Simacota 8731 11.734
78 Guambita 10.854
79 JORDAN 1199 9.666
80 MOGOTES 11803 9.446
81 Oiba 8629 9.446
82 Hato 2198 9.446




Aseo

Urbano
Calificacion (1 a
Puesto Municipio Poblacién 100)
1| Zapatoca 10224 98.784
2 | San Gil 35123 95.44
3 | Barbosa 23647 92.448
4 | El carmen de Chucuri 11825 91.64
5| charta 3455 90.016
6 | Florian 6252 89.36
7 | Malaga 17714 88.544
8 | Villa de San Jose 8133 88.544
9 | Guavata 5222 87.52
10 | Bolivar 21253 87.088
11 | lebrija 10500 84.896
12 | Piedecuesta 98366 83.478
13| Villanueva 7115 82.208
14 | Coromoro 6466 82.048
15 | rionegro 49711 81.816
16 | Glepsa 5525 79.968
17 | matanza 5218 79.776
18| La Paz 7200 79.756
19 | Betulia 5424 79.584
20 | Puerto Wilches 26486 77.256
21 | sabana de torres 19533 77.256
22 | Cerrito 5942 74.784
23 | Aratoca 7055 72.976
24 | San Andrés 11211 72.504
25 | Simacota 8731 71.136
26 | Oiba 8629 71.136
27 | Landazuri 15505 70.488
28 | Cimitarra 32000 69.856
29 | Jesus Maria 3800 69.008
30 | San Benito 3938 67.276
31 | Puente Nacional 17887 67.168
32 | Aguada 3140 66.728
33 | Suaita 10847 64.736
34 | Encino 2408 64.46
35 | santos 8161 62.176
36 | Contratacion 4520 61.048
37 | Chima 3276 60.896
38 | Confines 2535 60.896
39 | Palmas del Socorro 2389 60.896




40 | tona 4565 60.316
41 | Concepcion 6493 60.176
42 | San Joaquin 3509 60.176
43 | Chipata 4948 59.984
44 | Barichara 9620 59.68
45| Cabrera 270 59.68
46 | Charala 12243 59.552
47 | Puerto Parra 4530 59.488
48 | Paramo 2802 59.488
49 | Enciso 2408 59.264
50 | Vélez 25476 58.968
51 | surata 4222 58.08
52 | Socorro 22475 57.968
53 | Mogotes 11803 57.82
54 | Onzaga 6824 57.4
55 | Curiti 9095 56.992
56 | Pinchote 3029 56.928
57 | Molagavita 8145 56.336
58 | Ocamonte 4948 55.712
59 | Guambita 55.616
60 | El Pefon 6723 55.496
61 | vetas 2181 55.26
62 | Hato 2198 54.496
63 | Palmar 1048 54.496
64 | Carcasi 5591 53.584
65 | Capitanejo 7767 53.216
66 | San José de Miranda 5360 53.216
67 | Santa Helena del Opon 5402 51.376
68 | Albania 7170 50.636
69 | Galan 3464 49.936
70 | San Miguel 3437 49.936
San Vicente de
71 | Chucuri 26519 49.556
72| La Belleza 8023 49.42
73 | Guadalupe 6930 48.528
74 | Guaca 6864 45.696
75 | Sucre 11300 44.236
76 | El Guacamayo 2295 39.558
77 | Maracavita 3809 36.576
78 | Cepita 2009 20.8
79 | Guapota 2171 12.896
80 | santa barbara 2263 11.68
81 | california 1524 11.68
82 | Jordan 1199 11.68







