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IWANTECEDENTES

El mundo enfrenta retos sin precedentes en materia de salud publica, evidenciando el importante rol
economico y social de la prestacion de los servicios publicos en materia de proteccion y bienestar para
toda la sociedad. Hoy mas que nunca es claro que si los servicios publicos funcionan, el pais funciona.

Los usuarios' son larazdn de la existencia de los servicios publicos domiciliarios. Por ello, los prestadores
deben concentrar sus esfuerzos en la mejora continua de la atencién. En ese sentido, existen mecanis-
mos de participacion ciudadana?, didlogo y acciones para su defensa®; ejemplos de ello, son las oficinas
destinadas a la atencion de peticiones# y los Comités de Desarrollo y Control Social®. Las buenas practi-
cas en materia de atencion a los usuarios deben ser fomentadas, exaltadas, divulgadas y replicadas.

Ahora bien, los servicios publicos domiciliarios evolucionan constantemente y son parte esencial de la
agenda global de sostenibilidad e impacto social. El adecuado uso de los recursos naturales es garantia
para la conservacion del sector en el largo plazo; ademas, los prestadores son conscientes de la funcion
social que enmarca la prestacion de un servicio pablico para promover el bienestar y la equidad.

En consecuencia, Superservicios y Andesco nos aliamos estratégicamente para resaltar, por medio de un
reconocimiento, las experiencias exitosas y esfuerzos innovadores de la excelencia® en el servicio a los
usuarios; esta alianza se convierte en una plataforma para difundirlas, de manera que sirvan como
referente en el sector de servicios publicos domiciliarios en Colombia.
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1 Entendiendo por usuarios a todas aquellas personas, naturales o juridicas, que se benefician con la prestacion de un servicio publico domiciliario en
Colombia.

2 Comités de Desarrollo y Control Social y la figura de vocales de control (lideres que, representando los intereses de sus comunidades, identifican
problemas y promueven soluciones con el propdsito de velar por la correcta prestacion de servicios publicos).

3 Tramites tales como: PQR, RAP, SAP, recurso de queja, etc.

4 Ley 142 de 1994, articulo 153.

5 Ley 142 de 1994, articulo 62.

6 No se trata s6lo de atender a los usuarios, se busca servirles entendiendo que la razén de ser de los prestadores es satisfacer las necesidades de sus
usuarios, y contribuir asi, al desarrollo y a la calidad de vida de sus usuarios.



EEC ATEGORIAS

El reconocimiento Superservicios-Andesco a las mejores practicas de servicio a usuarios, evalda y
reconoce experiencias de éxito en las siguientes dimensiones:

Funcionamiento de las oficinas presenciales o
virtuales de atencion

Tiene como proposito resaltar las buenas practicas que se implementen en las oficinas de
atencion de peticiones, quejas y recursos, en cuanto a la experiencia de los clientes, los
canales de atencion, la optimizacion de procesos y el uso de la tecnologia para asegurar
una atencion oportuna, de fondo y con calidad’”

Atencion de poblacion con discapacidad o en
zonas de dificil acceso

Pretende destacar aquellas iniciativas que utilizan canales, mecanismos o instrumentos que
facilitan la accesibilidad, interaccién y respuesta a usuarios con discapacidad o ubicados en
zonas de dificil acceso, asi como la promocion del enfoque diferencial en personas con disca-
pacidad o en condiciones de vulnerabilidad por parte del personal de atencién al usuario.

Promocion del uso sostenible de los servicios
publicos domiciliarios
Para resaltar el fomento del uso eficiente y racional de los servicios publicos por parte

de los usuarios, mediante estrategias pedagdgicas, incentivos, cambio de habitos y
promocidn del uso de tecnologias eficientes y sostenibles.

Impacto social sobre los usuarios

Para destacar estrategias que construyan tejido social en aspectos como el mejoramiento
de la calidad de vida de usuarios mediante el acceso a los servicios en poblaciones vulnera-
bles, promocidn de la participacion ciudadana en el control social de los servicios publicos,
empoderamiento de grupos poblacionales con enfoque diferencial, entre otros.

Nota: en cada una de las 4 categorias, las postulaciones se clasificaran por tamano de los
prestadores (pequefios, medianos y grandes) para una competencia en igualdad de condiciones.

7 Atencién oportuna de solicitudes, derechos de peticién y recursos: es importante evidenciar aquellas experiencias en donde los prestadores
realizan una atencién mucho mas oportuna que la determinada en la ley, logrando la reduccion de tiempos de respuesta o la reduccién en el volumen
de las solicitudes recibidas, o disminuyendo el niimero de asuntos que llegan a la Superservicios o a la jurisdiccion de lo contencioso-administrativo
(Ley 142/94 art. 152 y 154).

8 Entiéndase: zonas con barreras de trasporte y comunicacion, tales como: Zonas rurales, pequefios centros poblados o distanciados de zonas
urbanas, barrios sub-normales, etc.



CRITERIOS DE EVALUACION IS

Criterios generales

Formas creativas para mejorar el servicio a los usuarios. No

o 7
In novacion necesariamente debe ser una idea inédita, sino una buena idea
aplicada con éxito de acuerdo al contexto.
Generq cié N Una o varias asociaciones con actores publicos, privados o comu-

nitarios para potenciar el impacto y la apropiacion de la iniciativa
por parte de los beneficiarios.

de alianzas

La iniciativa soluciona la situacion problematica, a través de
alternativas pertinentes y con la suficiencia necesaria segun el
objetivo, contexto y poblacién beneficiaria.

Impacto de
la iniciativa

e, .. 000 el

Comunichién Forma de comunicar la iniciativa segun las caracteristicas de
perti nente poblacion a impactar.



Criterios por categoria

Categoria 1: Funcionamiento de las oficinas presenciales o virtuales de atencion.

»

»

»

»

Enfoque de prevencion para evitar que se radiquen quejas o solicitudes sin fundamento legal,
incompletas o sin los soportes documentales requeridos.

Reduccion de tiempo de atencidon y respuesta, incluyendo, por ejemplo, la optimizacion de
procesos internos para que contengan o mejoren actividades seguimiento o medicion del
cumplimiento a plazos de respuesta.

Calidad de la respuesta, incluyendo la optimizacion de procesos internos para que se asegure que
se dan respuestas de fondo y ajustadas al derecho.

Incremento o mejora de canales de atencion por medio de la experiencia del usuario.

Categoria 2: Atencion de poblacion con de discapacidad o en zonas de dificil acceso

»

»

»

Mejora (incluyendo la accesibilidad) o creacion de canales de atencion presencial.
Mejora (incluyendo la accesibilidad) o creacién de canales de atencién no presencial.

Promocién del enfoque diferencial en personas con discapacidad o en condiciones de vulnerabilidad
por parte del personal de atencion al usuario.

Categoria 3: Promocion del uso sostenible de los servicios publicos domiciliarios por parte de los usuarios

»

»

»

Uso de herramientas pedagégicas (campanas educativas, capacitaciones, etc.).

Apropiacién en el largo plazo de la conciencia ambiental en el uso sostenible de recursos renovables
y no renovables, incluyendo la disposicion adecuada de tecnologias obsoletas.

Promocion del uso de tecnologias eficientes y amigables con el medio ambiente (electrodomésticos,
paneles, etc.).

Categoria 4: Impacto social sobre los usuarios

>~

»

)

»

x

Mejora de calidad de vida de los usuarios de servicios publicos domiciliarios.

Promocion de derechos y deberes de usuarios, incluyendo el fomento de los Comités de Desarrollo
y Control Social y de los Vocales de Control.

Empoderamiento de grupos poblacionales con enfoque diferencial impactados por la iniciativa
(nifios, adolescentes, mujeres, adultos mayores, poblacién vulnerable, etc.).

Seguimiento y evaluacion continua de la iniciativa.



EEEINSTRUCCIONES DE APLICACION

»

La inscripcion es gratuita.

» Cualquier prestador de servicios publicos domiciliarios, con o sin afiliacién a Andesco, puede

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

participar. Recuerde que el prestador debe estar inscrito en el Registro Unico de Prestadores de
Servicios Publicos - RUPS.

Pueden participar prestadores ganadores de la anterior version del reconocimiento con iniciativas
diferentes a las galardonadas.

Pueden volver a presentarse las iniciativas no reconocidas en la anterior version.

Cada prestador puede postular un maximo de 2 iniciativas y cada una debe registrarse en
formulario independiente.

Las iniciativas postuladas pueden estar siendo implementadas o haber sido implementadas
directamente por el prestador o por un tercero a quien se le haya encomendado.

La informacion suministrada debe ser veraz. Se haran confirmaciones de manera aleatoria, con
diferentes fuentes.

Las iniciativas postuladas deben haber empezado su implementacion antes del 30 de abril de 2020y
tener resultados medibles e indicadores objetivos.

Para participar, se debe completar el formulario de inscripcion a mas tardar el 30 de junio de 2020.
El formulario® se encuentra en el siguiente enlace:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeXveuVvXVHhhv4qt45TXScN-VLEDAbHANbJ48azfHEWPu-iQ/viewform

Los datos personales registrados en el formulario seran tratados conforme a la politica de tratamiento
de datos personales publicada en www.superservicios.gov.co. Asimismo, la informacion (incluidas las
fotos y videos) que nos comparta sera utilizada para efectos de evaluacion de la iniciativa y para
divulgacion de buenas practicas en el sector.

Obligatoriamente cada postulacion debe enviarse con un video de presentacion de la iniciativa de
maximo 2 minutos (postulaciones sin este video seran descalificadas); el video obligatorio no
requiere de edicion y puede ser grabado en celular. El video puede ser enviado adjunto al formulario
o por medio de un enlace web como Dropbox, WeTransfer, Google Drive o YouTube.

De manera opcional, se podran presentar evidencias tales como: fotografias, videos de testimonios,
entrevistas, publicaciones en medios, folletos, entre otros.

Formularios con informacion incompleta o enviados después de la fecha seinalada, no seran tenidos
en cuenta. El formulario no debe ser alterado.

En caso de tener inquietudes, pueden ser enviadas al correo reconocimiento@superservicios.gov.co,
comunicarse al PBX (571) 6913005 ext. 2911 o al nimero 300 392 9907.

9 Se requiere usar una cuenta activa de Google (Gmail). En caso de no tener, se puede abrir gratuitamente.



SOBRE EL RECONOCIMIENTONER

) Se reconocera la mejor experiencia de éxito en cada una de las 4
categorias, por cada grupo de prestadores, segin su tamaiio
(pequenos, medianos y grandes prestadores'®); en total se entre-
garan 12 reconocimientos. En caso de no haber postulaciones en
alguna de las categorias, esta se declarara desierta.

} Las experiencias ganadoras seran divulgadas a través de publica-
ciones de prensay en las paginas web de Andesco y Superservicios.

Este proceso esta observado por Crowe.

Crowe

10 Grande: con niimero de usuarios superior a 300.000. Mediano: con niimero de usuarios entre 50.000 y 300.000. Pequefio: con niimero de
usuarios menor a 50.000.



CRONOGRAMA

8 de abril al 30 de junio de 2020

Inscripcion de postulaciones

1de julio al 20 de agosto de 2020
Evaluacion por parte de Superservicios y Andesco

21 de agosto al 28 de agosto de 2020

Primera revision por la firma Crowe

3 de septiembre al 2 de octubre de 2020
Evaluacion por parte de los jurados

3 de octubre al 28 de octubre de 2020
Consolidacidn de calificaciones y segunda revision Crowe

26 de noviembre de 2020

Entrega de los reconocimientos en la ciudad de Bogota

RADOS"

Ariel Armel Arenas
Presidente de la Confederacion Colombiana de Consumidores

Felipe NGfez
Consultor y profesor Universitario de Servicios Publicos Domiciliarios

Gabriel Vallejo
Exministro y conferencista internacional de servicio al cliente

Laila Lucia Velazquez

Fundadora y exdirectora de la Confederacion Colombiana de Comités de
Desarrollo y Vocales Control Social a los Servicios Publicos Domiciliarios y
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Nicoldas Reyes
Conferencista y consultor internacional sobre liderazgo y asuntos comerciales

Rutty Paola Ortiz Jara
Exsuperintendente de Servicios Publicos Domiciliarios y exviceministra de Energia

11 Los jurados y el cronograma pueden estar sujetos a cambios debido a imprevistos



EEERESULTADOS VERSION 2019

Se recibieron 82 postulaciones de todas las partes del pais y 11 de ellas fueron galardonadas; el
proceso de evaluacion tuvo la participacion de 5 jurados expertos y la auditoria de la firma internacio-
nal Crowe. Los prestadores reconocidos por categoria fueron:

Tabla 1. Categoria: Estrategia de fomento a la participacion ciudadana




EEERESULTADOS VERSION 2019

Tabla 2. Categoria: Funcionamiento de las oficinas de peticiones y recursos

Tabla 3. Categoria: Canales de comunicacion en zonas de dificil acceso




EEERESULTADOS VERSION 2019

Tabla 4. Categoria: Canales de comunicacion diferenciales
para poblacion con de discapacidad

Para mas informacion consulte el siguiente enlace: www.superservicios.gov.co



