FICHA DE BUENAS PRACTICAS

Superservicios

Este documento proporciona informacion bésica acerca de las buenas practicas
implementadas por prestadores de servicios publicos domiciliarios, dependencias,
equipos o colaboradores internos de la entidad, con el fin de dar a conocer experiencias
de éxito para incentivar su adaptacion en contextos similares y que brinden herramientas
para el mejoramiento continuo de la Entidad.

Asi mismo, las buenas practicas, han sido probadas y validadas por sus ejecutores, las
cuales merecen ser compartidas y divulgadas con el fin de promover el aprendizaje y
construir la memoria institucional de la entidad.

Criterios para laidentificacién de buenas practicas

Los siguientes son los criterios minimos para determinar cuando una accion puede ser
definida como una “buena practica”:

e Sencillay simple: Contiene un lenguaje comprensible para el publico en general y
partes interesadas que quieran consultar la buena practica sin ser expertos en el tema.

o Eficaz y Eficiente: Una buena préactica debe cumplir con los objetivos trazados para
modificar, mejorar o brindar una solucién a una problemética identificada y, ademas,
utilizar la menor cantidad de recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros y de
tiempo).

e Centrado en el usuario: Una buena practica debe generar valor publico, mejorar la
experiencia o solucionar probleméticas reales de los usuarios o partes interesadas,
mejorando su satisfaccion frente a los servicios o productos ofrecidos y abriendo
espacios de participacion que faciliten una comunicacion efectiva para la consecucion
de objetivos.

e Replicable y adaptable: Una buena practica debe servir de ejemplo para
dependencias, equipos o colaboradores internos de la entidad, prestadores de
servicios publicos domiciliarios o partes interesadas por su contexto organizacional,
esta debe ser facilmente repetible y adaptable a objetivos similares en diversas
situaciones o contextos.

e Maedible: Una buena préactica contiene resultados probados y sustentables que avalan
el éxito de ésta mediante mediciones cuantitativas y cualitativas.
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Titulo
Taller Participativo “Rumbo al Reporte Diferencial”

Cadigo: BP-2024-010

Autor de la Buena Practica: Proyectos de Inversion: “Desarrollo de un esquema para la
vigilancia, inspeccion y control a los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo de
areas rurales” e “Implementacion de las acciones de inspeccion, vigilancia y control (IVC)
diferencial para las Organizaciones Comunitarias de servicios de agua y saneamiento
basico (OCSAS) a nivel nacional.”

Con apoyo del Laboratorio de Innovacién Publica — Super-Lab, desde la Oficina Asesora
de Planeacion e Innovacion Institucional.

Fecha de implementacion: Entre diciembre 2023 y agosto 2024.

Categoria:
Estrategia o politica incluida en el Plan Nacional de Desarrollo.
Proyecto de inversion.

Grupos de valor o partes interesadas: Comunidades Organizadas de Suministro de
Agua y Saneamiento Basico y gestores comunitarios.

Cobertura geogréfica: Medellin — Antioquia, Pereira — Risaralda, Moniquira — Boyaca,
Tena — Cundinamarca.

Situacién antes de la Buena Préactica: En el marco del Proyecto de Inversion Rural, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) realiz6 visitas a
Organizaciones Comunitarias de Servicios de Agua y Saneamiento Basico (OCSAS) en
zonas rurales. A partir de estas visitas, se identifico la percepcién de las OCSAS hacia la
entidad y sus acciones de inspeccion, vigilancia y control. El sentir de estas
organizaciones es que la relacion con la SSPD esta fracturada porque se concentra en
el rol sancionatorio sin considerar la realidad del territorio donde éstas operan.

Actividades realizadas durante el desarrollo de la buena préactica: Con la intencion
de dar continuidad a los espacios participativos que han acompafiado la construccién del
esquema de inspeccion, vigilancia y control diferencial, el anterior proyecto rural formuld
una metodologia con el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion
Institucional (OAPII) para socializar y validar las variables de los formularios de vigilancia
preventiva con pequefios prestadores de base comunitaria, la cual se denominé “Rumbo
al Reporte Diferencial”.
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La OAPII a través del Laboratorio de Innovacion Publica — Super-Lab, buscé a través de
la metodologia Design Thinking que los talleres tuvieran contenidos que se acercaran a
las realidades territoriales y el perfil de los asistentes, mientras al mismo tiempo contribuia
a construir el esquema de inspeccion, vigilancia y control diferencial.

Esta metodologia simula una ruta de obstaculos en la que, en grupos de méximo 10
personas, se valida con 3 preguntas orientadoras y una de priorizacion, cada una de las
variables asignadas en 6 grupos de trabajo. De cada una de las mesas se priorizo el
orden de facilidad de las variables para su reporte y se socializo el plenaria.

Las preguntas orientadoras que hacen parte de la metodologia propuesta son:

¢, Cuenta con la informacion de esta pregunta?

¢, Requiere informacion externa a la de su organizacion para el reporte de esta
pregunta?

¢ldentifica alguna limitante adicional para el reporte de esta pregunta (pe, tiempo,
recursos)?

Organice las preguntas en el orden de la mas facil a la mas dificil de reportar.

Asi mismo, la metodologia incluyé un quinto espacio para alimentar la ruta con los
conceptos que no eran comprensibles por las organizaciones.

llustracion 1: Lienzo didactico utilizado como ruta de obstaculos:

DIREFENCIAL

POR FAUOR ORGANICE LAS PREGUNTES EN ORDEN
£ 'DE LA MAS FACHL A REPORTAR A LR MAS DIFICIL
”; i

>
"ZALGUNA DE ESTAS PREGUNTAS LA DESCARTARIA POR
‘TOMAR MUCHD TIEMPO PARA REPORTART Y ;OR QUE?

GALGUNA DE ESTAS PREGUNTAS EXIGE INFORMACION
IWPOSIBLE DE RECOPILAR 0 DEPENDE
DE ALGON ACTOR EXTERNO?

CUAL DE ESTAS PREGUNTAS CONSIDERA QUE
O ES CITIL PRRA REPORTAR? ¥ ;POR QUE?

DESCONOCE Li INFORMACIGN QUE LE ESTAN
‘SOLICITANDO EN ALGUNA DE ESTAS PREGUNTAS?

75113 CONDICIONES DE GESTION COMUNTARI HACEN
IMPOSIBLE CONTAR CON LA INFORWACION PARA REPORTAR
ALGUNA DE ESTAS PREGUNTAS? Y POR QUE?
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Fuente: Material del taller elaborado desde la OAPIlI en apoyo a los Proyectos de Inversion:
“Desarrollo de un esquema para la vigilancia, inspeccion y control a los prestadores de acueducto,
alcantarillado y aseo de areas rurales” e “Implementacién de las acciones de inspeccion,
vigilancia y control (IVC) diferencial para las Organizaciones Comunitarias de servicios de agua
y saneamiento basico (OCSAS) a nivel nacional.”

Impacto logrado con la Buena Practica: Los talleres se llevaron a cabo en las ciudades
de Medellin (Antioquia), Pereira (Risaralda), Moniquira (Boyacda) y Tena (Cundinamarca),
y contaron con la participacion de 163 Organizaciones Comunitarias de Servicios de Agua
y Saneamiento Basico (OCSAS). Aunque estos talleres se desarrollaron en ciudades
principales, la convocatoria se extendid a los municipios cercanos, logrando una
participacion de 57 municipios en total. Cabe destacar que las OCSAS presentes en los
eventos incluyen areas de prestacion rural, o que permite estimar un impacto significativo
sobre la poblacion municipal beneficiaria de la informacion adquirida en los talleres. En
conjunto, los 57 municipios participantes abarcan una poblacion rural aproximada de
719.895 habitantes.

De las 163 Organizaciones Comunitarias que asistieron a los talleres, el 66,3%
corresponden a prestadores inscritos ante la SSPD. Al verificar su porcentaje de cargue
de informacion en el Sistema Unico de Informacién — SUI de estas organizaciones, se
obtuvieron los siguientes hallazgos:

Gréafica 1: Detalle de reporte de informacion al Sistema Unico de Informacion de
Servicios Publicos Domiciliarios de las Organizaciones Comunitarias

REPORTE DE INFORMACION EN SUI

REPORTE MAYOR A 50%
6,5%

REPORTE MENOR A 50%
32,4%

NC REPORTA
61,1%

Fuente: Elaboracién propia

Se destaca la participacién de Organizaciones Comunitarias que histéricamente no han
reportado ningun tipo de informacion en el SUI (61,1%) o que cuentan con un porcentaje
de cargue menor al 50% (32,4%), ya que se vieron directamente beneficiadas con el taller
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realizado, de manera tal que puedan llegar a verse motivados a empezar a reportar
informacion. Es de importancia también resaltar la participacion de organizaciones con
un porcentaje de reporte en el SUI mayor al 50% (6,5%), ya que, realizaron aportes
valiosos que retroalimentaron la actividad y con los que se acercaron a la SSPD. Ademas,
su experiencia sirve de ejemplo a otras organizaciones que pueden replicar sus esfuerzos
por realizar el cargue de la informacion, esencial para poder operar a futuro un esquema
diferencial.

En cuanto al desarrollo de los talleres, se obtuvieron los siguientes resultados:

a) Medellin: En este espacio se realiz6 una discusion participativa de las 29 variables del
formulario general y las 38 variables del formulario del servicio de acueducto con las
Comunidades Organizadas. De esta manera se logré determinar la pertinencia, la
facilidad o dificultad del reporte, y conocer en general la percepcion de la ciudadania
sobre la estrategia de vigilancia preventiva. Como resultado, se validaron y aprobaron el
60% de la totalidad de las variables sin observaciones de estructura o contenido (40
preguntas), se sistematizaron 22 comentarios asociados a la redaccion y opciones de
respuesta, es decir, se sugirieron modificaciones al 33%, y se solicitd eliminar el 7% de
las variables (5) de los formularios. Lo anterior se concret6 en los primeros insumos para
mejorar la estrategia de vigilancia preventiva propuesta por el proyecto.

Gréfica 2: Resultados de la aplicacién de la actividad en Medellin, Antioquia

VARIABLES MEDELLIN

ELIMINADAS

MODIFICADAS

-0 /0

VALIDADAS

Fuente: Elaboracion propia

b) Tena: Tras la realizacién del taller de Medellin se ajustaron las variables de acuerdo
con los resultados obtenidos y acorde a las sugerencias realizadas se afiadieron variables
nuevas. Por lo tanto, en el taller realizado en Tena se discutieron participativamente 99
variables del formulario financiero, comercial, técnico y organizacional del servicio de
acueducto con las Comunidades Organizadas. De esta manera se logro determinar la
pertinencia, la facilidad o dificultad del reporte, y conocer en general la percepcion de la
ciudadania sobre la estrategia de vigilancia preventiva.
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Como resultado, se validaron y aprobaron el 87,9% de la totalidad de las variables sin
observaciones de estructura o contenido (87 preguntas), se sistematizaron 8 comentarios
asociados a la redaccion y opciones de respuesta, es decir, se sugirieron modificaciones
al 8,1%, y se solicito eliminar el 4% de las variables (4) de los formularios.

Gréfica 2: Resultados de la aplicacion de la actividad en Tena, Cundinamarca

VARIABLES TENA

ELIMINADAS

MODIFICADAS

VALIDADAS

Fuente: Elaboracién propia

c) Pereira: De acuerdo con los resultados obtenidos en el taller realizado en Tena, se
realizd un nuevo ajuste a las variables con el fin de discutirlas en este nuevo espacio. Por
lo tanto, en el taller de Pereira se realizé una discusion participativa de 79 variables de
los formularios financiero, comercial, técnico y organizacional del servicio de acueducto
con las Comunidades Organizadas. De esta manera se logré determinar la pertinencia,
la facilidad o dificultad del reporte, y conocer en general la percepcion de la ciudadania
sobre la estrategia de vigilancia preventiva. Como resultado, se validaron y aprobaron el
81% de la totalidad de las variables sin observaciones de estructura o contenido (64
preguntas), se sistematizaron 6 comentarios asociados a la redaccién y opciones de
respuesta, es decir, se sugirieron modificaciones al 7,6%, y se solicitd eliminar el 11,4%
de las variables (9) de los formularios.
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Gréfica 3: Resultados de la aplicacidon de la actividad en Pereira, Risaralda

VARIABLES PEREIRA

ELIMINADAS

MODIFICADAS

VALIDADAS

Fuente: Elaboracién propia

d) Moniquira: Previo a la realizacion de este espacio se ajustaron debidamente las
variables de los formularios teniendo en cuenta los resultados obtenidos a lo largo de la
implementacion de la estrategia en las diferentes ciudades. Acorde a ello, se incluyeron
nuevas variables para servicio de acueducto con las Comunidades Organizadas para un
total de 110 y 11 para Gestion de Riesgo. En este taller se logré la validacién del total de
las variables (100%).

El resultado mas significativo de este taller es la posibilidad de reducir las 844 variables
identificadas en el diagndéstico del SUI realizado en 2020, que las Comunidades
Organizadas deben reportar, a 182 variables.

Ademas, la inclusion de las opiniones de las comunidades organizadas en este proceso
fortalece su participacion, logrando que se sientan parte integral desde una etapa
temprana, lo que genera un impacto positivo antes de iniciar el proceso formal de
participacion ciudadana.

Factores de éxito: Estos espacios de consulta, validacion y construccion participativa
deben ser mas recurrentes por parte de la Superservicios no solo hacia los prestadores
de base comunitaria sino en general en las estrategias que involucren grupos especificos
de prestadores, especialmente en lo asociado a las estrategias de vigilancia diferencial.
Lo anterior hace que la entidad sea consecuente con la linea estratégica de
democratizacion de los servicios publicos del Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026
“Colombia Potencia Mundial de la Vida”.

Adicionalmente, estos espacios se enriquecen en la medida en que tienen mayor
exposicidn y participacion de las partes involucradas en su implementacién. Razén por la
cual, seria de suma importancia que se realizaran en todas las regiones del pais y que
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se repitan con las diferentes estrategias de vigilancia diferencial que se estan
construyendo.

Validacion: El taller se implementé en las ciudades de Medellin (Antioquia), Pereira
(Risaralda), Moniquira (Boyaca) y Tena (Cundinamarca) con resultados satisfactorios
frente a los insumos que se recogieron para la retroalimentacion de los formularios de
vigilancia preventiva y en el establecimiento de relaciones mas directas entre los
prestadores comunitarios, rurales y la entidad.

Por su parte, los beneficios de esta experiencia se vuelven sostenibles en el tiempo en la
medida en que se incentiva la confianza en los prestadores comunitarios frente a la
importancia y el deber que implica el reporte de informacion sobre su gestion.

Posibilidad de réplica: Esta practica se adapta a diferentes contextos sociales del
territorio nacional donde se encuentren organizaciones interesadas en la gestion
comunitaria de los servicios publicos, debido a que su metodologia se basa en
actividades ladicas que permiten guiar a los participantes entre las variables sin
necesidad de conocer todos los detalles técnicos y facilitdndolo con un lenguaje
comprensible lo que facilita su réplica en otras regiones.

Para su desarrollo no se requieren mayores recursos tecnoldgicos. Sus limitaciones
corresponden en mayor medida a consideraciones logisticas para su aplicacion de
manera presencial.

Limitaciones: El principal desafio esta relacionado con garantizar la asistencia de los
representantes de las organizaciones comunitarias y rurales al evento. Esto debido a que
las condiciones de acceso a diferentes zonas rurales son complejas, sus areas de
prestacion se encuentran muy alejadas a las capitales departamentales, no cuentan con
acceso a internet o sefial, lo que dificulta su desplazamiento y puede implicarles dejar de
realizar otras labores y tener costos adicionales.

Enlaces web de las evidencias:
https://drive.google.com/drive/folders/1wzNOWesQZG2daKwdYxjffGTMxoxHOLbOmM?us
p=sharing

Socializacién con grupos de valor: La socializacion se realizara con publicacion en
pagina web e Intranet, y socializandola con otras Superintendencias Delegadas para
fortalecer su trabajo con organizaciones comunitarias de otros sectores.

Contacto:

Paola Andrea Moncayo

Coordinadora Proyecto de Inversion OCSAS
pmoncayo@superservicios.gov.co
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Evidencia fotografica de la Buena Préctica:
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Fuente: Bancos de imagenes de los Proyectos de Inversion: “Desarrollo de un esquema para la
vigilancia, inspeccion y control a los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo de areas
rurales” e “Implementacion de las acciones de inspeccién, vigilancia y control (IVC) diferencial
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para las Organizaciones Comunitarias de servicios de agua y saneamiento basico (OCSAS) a
nivel nacional.”
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