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1.Introduccion

El propdsito de este documento de trabajo es generar las bases para implantar una
politica publica de dialogo permanente en el territorio, caracterizada por una alta
capacidad de apelar a la solucién alternativa de conflictos, la democratizacién de los
servicios publicos domiciliarios y por su efectividad asociada a su potencial de dar
respuesta a los histéricos problemas que se presentan en el ejercicio de la

prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios en Colombia.

Uno de los catalizadores de la Convergencia Regional, definido en el documento
base del Plan Nacional de Desarrollo como el proceso de reduccion de brechas
sociales y econémicas entre hogares y regiones en el pais’, plantea la necesidad de
garantizar “una participacién incidente, amplia y plural, que permita que todos los
actores se reconozcan como parte de la gestién de lo publico, para reparar las
inequidades y responder a las reivindicaciones historicas de manera coherente con
las realidades y expectativas de la ciudadania, y asi construir visiones conjuntas de
desarrollo a favor del cambio. El bienestar en los territorios sélo puede garantizarse

en conjunto con sus poblaciones, en el marco de su diversidad?”.

En virtud de lo anterior, desde la Superintendencia de Servicios Publicos se plantea
la necesidad de desarrollar una nueva etapa de relacionamiento entre los actores de
los Servicios Publicos Domiciliarios, en el marco de una renovada actitud
institucional, que permita paulatinamente transitar de lo reactivo a lo proactivo, de lo
correctivo a lo preventivo, privilegiando al ciudadano como eje y centro de nuestro

accionar.

El ciudadano que presenta quejas y requerimientos es fundamental, como también
lo es, aquel que pertenece a un grupo organizado en pro de un interés colectivo, y
al mismo tiempo, los prestadores de los servicios publicos. La Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios del Cambio, dirigira sus esfuerzos al ciudadano que
no es proclive a organizarse para defender sus derechos, o que no dispone de

tiempo y conocimiento, es decir, ciudadanos silenciosos.

1 Comparar con “Colombia potencia mundial de la vida. Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026, p.

155.

2 Ver DNP, “Colombia potencia mundial de la vida. Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026”, p.

169.
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En este sentido, alineamos nuestros esfuerzos con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, en particular el numero 6 “Agua limpia y saneamiento”, el niumero 7

“Energia asequible y no contaminante” y el numero 11 “Ciudades y Comunidades

Sostenibles”.




2. Marco normativo

En el ordenamiento juridico colombiano existen diversas normas que hacen
referencia a las audiencias como un instrumento para la democratizacién y control
social de la gestion publica. La Ley 489 de 1998 que regula el funcionamiento de las
entidades de la administracion publica sefala las formas de democratizar la gestién
a partir de la participacion ciudadana y reconoce las audiencias como una de las

acciones idoneas para alcanzar este propésito.
Al respecto, los articulos 32 y 33 de la Ley 489 de 1998 establecen que:

Art.32. Democratizacion de la Administracion Publica. (...) 1. Convocar a audiencias
publicas; 2. Incorporar a sus planes de desarrollo y de gestién las politicas y
programas encaminados a fortalecer la participacién ciudadana. 3. Difundir y
promover los mecanismos de participacién y los derechos de los ciudadanos. 4.
Incentivar la formacion de asociaciones y mecanismos de asociacion de intereses
para representar a los usuarios y ciudadanos. 5. Apoyar los mecanismos de control
social que se constituyan. 6. Aplicar mecanismos que brinden transparencia al

ejercicio de la funcion administrativa. (resaltado por el autor)

Art.33. Audiencias publicas. Cuando la administracién lo considere conveniente y
oportuno, se podran convocar a audiencias publicas en las cuales se discutiran
aspectos relacionados con la formulacion, ejecucion o evaluacién de politicas y
programas a cargo de la entidad, y en especial cuando esté de por medio la
afectacién de derechos o intereses colectivos. (...) En el acto de convocatoria a la

audiencia, la institucion respectiva definira la metodologia que sera utilizada.

Otras leyes orientadas a la democratizacion y a fomentar acciones de transparencia
de la gestion publica que también respalda la realizacion de las audiencias publicas

son:

Ley 1474 de 2011, art. 78. Democratizacién de la Administracién Publica. Todas las
entidades y organismos de la Administracién Publica tienen la obligaciéon de
desarrollar su gestién acorde con los principios de democracia participativa y
democratizacion de la gestion publica. Para ello podran realizar todas las acciones
necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la

sociedad civil en la formulacion, ejecucion, control y evaluacién de la gestion publica.
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Entre otras podran realizar las siguientes acciones: a) Convocar a audiencias
publicas

(...)

Ley 1757 de 2015, art. 53. Espacios de dialogo para la Rendicién de Cuentas. La
autoridades de la Administracién publica nacional y territorial, en la Estrategia de
Rendicion de Cuentas, se comprometieron a realizar y generar espacios y
encuentros presenciales, y a complementarlos con espacios virtuales, o a través de
mecanismos electronicos, siempre y cuando existan condiciones para ello, para la
participacién ciudadana, tales como foros, mesas de trabajo, reuniones zonales,
ferias de la gestion o audiencias publicas, para que los ciudadanos y las

organizaciones sociales evaluen la gestion y sus resultados. (...)

Ley 1757 de 2015, art. 55. Audiencias Publicas Participativas. Las audiencias
publicas participativas, son un mecanismo de rendicién de cuentas, asi mismo son
un acto publico convocado y organizado por las entidades de la administracion para
evaluar la gestion realizada y sus resultados con la intervencién de ciudadanos y
organizaciones sociales. En dichas audiencias se dara a conocer el informe de
rendicibn de cuentas. Esta obligacion surge para todo aquel que se haya
posesionado como director o gerente de una entidad del orden nacional, lo mismo

que para alcaldes y gobernadores.

Por ultimo, el articulo 80 de la ley 142 de Servicios Publicos determina las funciones
de las Super Intendencia de Servicios Publicos en relacion con la participacion de
los usuarios. En concreto, la entidad tiene la responsabilidad del disefio y puesta en
funcionamiento de un sistema de vigilancia y control que permita apoyar las tareas
de los comités de desarrollo social y control social de los servicios publicos

domiciliarios. La estrategia territorial que se presenta en este documento hace parte

de dicho sistema.




3. Direcciones Territoriales

Mapa de

Direccion Territorial

Noroccidente

Atlantico, Magdalena, Guajiray el
Archipiélago de San Andrés,

Providencia y Santa Catalina, con
sede en la ciudad de Barranquilla

Direccion Territorial

Nororiente

Bolivar, Cérdoba, Sucrey Cesar,
con sede en la ciudad de Monteria

Direccion Territorial

Occidente

Antioguia, Chocd, Risaralda, Caldas
y Quindio, con sede en |a ciudad
de Medellin

Direccion Territorial

Oriente

Boyaca, Santander, Norte de
Santander y Arauca, con sede en la
ciudad de Bucaramanga

Direccion Territorial

Centro

Cundinamarca, Bogota D.C, Con
sede en la ciudad de Bogota D.C.

Direccion Territorial

Suroccidente

Valle del Cauca, Cauca y Narifio.

Con sede en la ciudad de Cali

Direccion Territorial

Suroriente

Casanare, Vichada, Meta, Guaviare,
Guainia, Vaupés, Tolima, Huila,
Caqgueta, Putumayo y Amazonas.
Con sede en la ciudad de Neiva




4.0bjetivo General

Generar espacios de participacion ciudadana y control social para Fortalecer la inspeccion,
vigilancia y control a los prestadores de servicios publicos domiciliarios en materia atencién

y proteccién al usuario con incidencia ciudadana.

4.1. Objetivos Especificos

e (Gestionar soluciones a las problematicas en servicios publicos en articulacién con

los ciudadanos y los actores involucrados en los servicios publicos en sus territorios.

e Formular una politica publica en gestién del usuario en servicios publicos

domiciliarios.

o Crear un Observatorio en servicios publicos domiciliarios para generar soluciones a

las problematicas desde las regiones.
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5.Aspectos generales

A continuacion, se presentan los aspectos generales de la politica de Participacion
Ciudadana a tener en cuenta por parte de las Direcciones Territoriales, para el desarrollo de

las actividades en la vigencia 2023.

e Marco de referencia sobre el cual se entiende la participacion ciudadana y el control
social, desde las actividades que desarrolla la Superservicios.

e Encuentros - Servicios Publicos por la vida - y metodologia. Descripcion y
métodos que se desarrollaran a lo largo de la Estrategia de Participacion Ciudadana
2023.

e Analizar reclamaciones actuales

e SuperServicios Escucha: Pre encuentros con E.S.P

e Encuentros SSPP para la Vida: socializacién e insumos ciudadanos
e Instalacion de observatorios

e Cuestionarios y aportes ciudadanos.

e Parametros generales de la Estrategia Territorial.

e Observatorios, servicios publicos por la vida. Mecanismo innovador de
colaboracién, para generar soluciones.

e Dialogos Regionales vinculantes 2022. Construccion colectiva de propuestas por
medio de didlogos vinculantes de cada sector administrativo.

e Esquema Participacion Ciudadana 2023. A través de la cual, la SDPUGT vy las
siete Direcciones Territoriales de la Superservicios, desarrollaran las actividades de

Participacion Ciudadana durante la presenta vigencia.

e Criterios para establecer los dialogos.
e Fases y Metodologia
e Campanfa publica: divulgacién y convocatoria del dialogo.
e Dialogo.
e Sistema de seguimiento de los compromisos.

e Cuadro Proceso metodolégico
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6.Marco de referencia

Gobernanza y democratizacién como conceptos rectores

En el marco de la democracia y la construcciéon de ciudadania, apelando a los
conceptos de gobernanza y democratizacién, entendidos como mecanismos de
gestion de asuntos de la sociedad en los que de manera coordinada intervienen la
ciudadania, el sector productivo y el gobierno, desarrollamos la estrategia territorial

de la Superintendencia de Servicios Publicos 2023.

Estos conceptos rectores permiten involucrar a los ciudadanos y a las organizaciones
de la sociedad civil en la gestion de lo publico, al mismo tiempo mejoran la

transparencia en el ejercicio de la funcion administrativa.

Incorporar estos conceptos a los procesos de las entidades del Estado permite
disminuir el riesgo de la privatizacién y captura de las decisiones publicas, protege el
interés general en lo que se hara y permite el seguimiento de las acciones y

resultados?.

3 Comparar con Cunill, “Participacion ciudadana: dilemas y perspectivas para la democratizacion de los
Estados latinoamericanos”, p, 452.
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7. Encuentros “Servicios Publicos por la
vida”

METODOLOGIA ENCUENTROS SSPP
PARA LA VIDA

ANALIZAR
RECLAMACIONES ENCUENTROS SSPP
ACTUALES PARA LA VII?A:
SOCIALIZACION DE
? ACUERDOS Y
RECOGER INSUMOS PROCESAMIENTO DE

CUESTIONARIOS Y
APORTES
CIUDADANOS

INSTALACION DE
OBSERVATORIOS EN
SERVICIOS PUBLICOS

"SUPERSERVICIOS
ESCUCHA"
PRE ENCUENTROS
CON PRESTADORAS:
BUSCAR SOLUCIONES

7.1. Analizar reclamaciones actuales

Se debe recolectar, procesar y organizar la informacion de las reclamaciones represadas en
la entidad, de manera que permita encontrar reclamaciones frecuentes por regién
(Tipificacién) y asi, generar una propuesta de solucion masiva a la causal de estas

reclamaciones comunes que sea anunciada durante el encuentro.

7.2. SuperServicios Escucha: Pre encuentros con las Empresas
S.P

Desarrollar reuniones previas a cada encuentro con las prestadoras, para socializar el
analisis de reclamaciones y las propuestas, de forma que se puedan comprometer a un plan
de gestion, este sera compartido como un hecho relevante en el encuentro con la

ciudadania.

La discusion con las prestadoras sera llevada a cabo mediante el modelo de IVC
desarrollado en la vigencia para la aplicacién conjunta de las superintendencias delegadas

de la SuperServicios.
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Los pre encuentros deben desarrollarse con un cronograma sincronizado con el de
encuentros ciudadanos y coordinarse de tal manera que cuenten con asistencia de las tres

delegadas.

7.3. Encuentros — “Servicios Publicos por la Vida”, socializacién e
insumos ciudadanos

La Superintendencia Delegada para la Proteccion del Usuario y la Gestidon Territorial,
SDPUGT, en busqueda de una transformacion de la SuperServicios para este periodo, que
democratice los servicios publicos y garantice efectivamente los derechos de los ciudadanos,

realizara cambios normativos y organizacionales.

En este sentido se realizaran 7 dialogos regionales participativos a nivel nacional en servicios
publicos domiciliarios, denominados Servicios Publicos por la Vida, enfocados a recoger
insumos para la creacion de un nuevo régimen regulatorio, la instalacion de observatorios
en servicios publicos domiciliarios y a presentar soluciones de fondo a las causales de
reclamacion, con la participacion incidente y efectiva de las ciudadanias, liderados por la
SDPUGT.

SERVICIOS PUBLICOS PARA LA VIDA

o8 S0

&

Observatorio Resolver acumulados IVC a prestadoras

Encontramos en la entidad una incapacidad organizativa para el cumplimiento de sus
funciones que ha permitido una acumulacion vertiginosa en reclamaciones sin resolver, una
necesidad de fortalecer la inspeccion, vigilancia y control de la entidad para garantizar el
manejo de los prestadores de acuerdo a la ley y el beneficio general, y dar mayores
capacidades a los espacios de participacion ciudadana para promover el control social a las
empresas prestadoras de servicios publicos. En esta primera etapa los encuentros en

servicios publicos serviran para articular, con eficiencia y prontitud, las actividades

encaminadas al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
14




Los encuentros seran, asi mismo, un espacio para presentar la nueva cara de la entidad,
generar un acercamiento de las instituciones, y aumentar el conocimiento y la satisfaccion

de los ciudadanos con la Superintendencia de Servicios Publicos.

Como fundamento del Gobierno de la gente, es necesario escuchar y representar la voz de

la ciudadania, esta sera la guia que enmarca, la Estrategia de Participacion Ciudadana 2023.

La participacion ciudadana y el control social son fundamento del desarrollo de los
encuentros, por esto se busca implementar instrumentos que permitan la construccion
participativa de una nueva normativa en servicios publicos y la recoleccion de propuestas de
mejora institucional y del sector. Se determinara, de acuerdo a las capacidades disponibles,
al instrumento mas factible y eficiente para recoger y sistematizar estos aportes, y su

metodologia sera la siguiente:

e Apertura del encuentro.

Seran invitados las autoridades locales del lugar donde se realice el encuentro a las
cuales se les permitira dar un saludo protocolario introduciendo al tema del evento, de la

misma manera los directivos de la SuperServicios que acompanien el evento.

e Socializacion de los acuerdos logrados con empresas prestadoras

Se socializaran con los ciudadanos el resultado de los pre-encuentros con las

prestadoras, asi como los acuerdos de gestion a los cuales se hara seguimiento.

Se expondra la propuesta de formar los observatorios y se haran inscripciones de los
interesados para realizar una participacién directa de los asistentes con el cuestionario de

propuestas.

7.4. Cuestionarios y aportes ciudadanos
Se compartird de manera digital e impresa un cuestionario que permita que todos los

asistentes puedan expresar su opinion acerca de los cambios y propuestas necesarios para

mejorar los servicios publicos en su region.

Este cuestionario también cumple la funcién de ser un primer ejercicio de conciencia sobre

15




las problematicas que les aquejan y ademas desarrollar un sondeo sobre la percepcion de
calidad del usuario, por otro lado, permite conocer el nivel de conocimientos que tienen los
ciudadanos sobre sus derechos, esta encuesta puede ser aplicada en todas las actividades

de participacion ciudadana posteriores.

Al final de la encuesta se advertira el correcto tramite para presentar las reclamaciones
respecto a los casos y de esa manera recibir informacion de primera mano sobre los

principales problemas de los servicios publicos que aquejan en cada region.

e Participacion directa con grupos de trabajo.

Luego de la instalacion del evento con las autoridades presentes, los asistentes se dividiran
en grupos de trabajo de entre 10 y 30 personas de forma que todos puedan tomar la palabra

y expresar sus ideas, con un tiempo de 2 a 3 horas en esta actividad.

A continuacion, escogen autbnomamente un coordinador que exponga en plenaria las

conclusiones de su discusion.
e Conclusiones y relatoria del encuentro

Se desarrolla la plenaria con las palabras de los coordinadores de grupos, una persona de
la SuperServicios fungira como relator del encuentro transmitiendo en un documento las

conclusiones de la plenaria final.

El instrumento debe construirse, por si mismo, con el fin de ser sistematizado efectivamente
las propuestas presentadas por la ciudadania con categorias de clasificacion de los aportes,

territorializacion de la informacion, y demas datos demograficos como género y edad.

¢ Qué debemos transformar de la ley actual para cumplir con los principios y los objetivos

transformacionales del gobierno del cambio?

Desarrollar los encuentros con enfoque territorial y étnico, es decir, se tendra en cuenta las
particularidades del contexto geografico, politico y étnico del lugar ademas de la coyuntura

de ese momento.

e Desarrollar Charla Empresarial/Asociativa.

Con los participantes del encuentro impartir charlas con un experto sobre las iniciativas

comunitarias para la provision de servicios publicos (alcantarillado comunitario, comunidad
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energética a partir de paneles solares, etc.). Los requerimientos técnicos y financieros para

llevarlos a cabo y las opciones de apoyo que pueden encontrar desde el Estado.

7.5. Parametros generales de la estrategia territorial

Promover el acceso a la informacidén. involucra el acceso a informacién relacionada

a la gestién, a los funcionarios publicos, a la administracion de recursos publicos, a
los avances y resultados de la implementacién de politicas. La informacion debe ser
accesible, publica, basada en datos cuantitativos y cualitativos y comprensibles para

todos los publicos.

Promover el dialogo vy la inclusién. radica en un didlogo abierto con los grupos de

interés sobre oportunidades y dificultades en la prestacion de servicios publicos.
Este dialogo permite la apertura de espacios para cuestionamientos, intervenciones,
proposiciones y reformulaciones. El dialogo se traduce en la incidencia de los
ciudadanos y ciudadanas en las decisiones tomadas por las empresas prestadoras

de servicios y las entidades publicas.

Efectividad. Los encuentros territoriales deben fomentar mecanismos de
concertacion que lleven a compromisos concretos entre los responsables
encargados con representantes de comunidades, organizaciones, ciudadanos y

ciudadanas en general.

Responsabilidad. las empresas de servicios publicos, autoridades locales,

organismos de control y la Superintendencia de Servicios Publicos deben cumplir
con los compromisos adquiridos en los encuentros, a través de acciones realizables
y verificables, en las que se identifiquen los mecanismos de control, de seguimiento

y correccién a lo largo de la implementacién.

Representatividad vy pluralismo. Los encuentros territoriales deben fomentar la

concertacion en la mayor cantidad posible de grupos poblaciones y de interés con el
fin de evitar que las decisiones y acuerdos alcanzados, apunten a la proteccion de
intereses particulares, en detrimento del interés general. Nuestro deber es, privilegiar
el interés general sobre el particular, ademas de garantizar la calidad, eficiencia y

sostenibilidad de los Servicios Publicos.
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7.6 Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-002 Percepcion y/o satisfaccion de la actividad de participacion ciudadana.
(fisica).

2. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana
3. FCS-F-004 Peticion de riesgo inminente “Solo en caso que sea necesario”
4. Formulario google 005 cierre para todas las actividades de cada territorial

5. FCS-F-010 Percepcién y/o satisfaccion de la actividad de participaciéon ciudadana
(virtual)

6. GD-F-064 Acta debera diligenciarse durante el desarrollo de la actividad

7. Registro fotografico de la actividad.
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8. Observatorios de Servicios Publicos por
la Vida.

CONTENIDO
OBSERVATORIOS

Monitoreo a
Reclamaciones y
Atencion Ciudadana
de Prestadoras

Apoyo a Servicios

Investigacion y piibli
ublicos

Apoyo para Mejorar
Servicios Piblicos

Justificacion.

Debido al creciente rezago que presenta la SuperServicios en reclamaciones que no pueden
ser atendidas efectivamente, se hace imperativo el giro hacia un modelo preventivo de
inspeccion y vigilancia en el cual la ciudadania puede tener un rol importante mediante un

espacio dinamizador como los observatorios en servicios publicos.

Durante la vigencia 2022 se contraté una consultoria con Informetrics S.A.S., para realizar
un diagnostico del servicio al ciudadano de las empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios, y asi conocer el estado actual en materia de proteccion al usuario, como
resultado de ésta, se visitaron y analizaron la informaciéon de 65 empresas prestadoras de
servicios publicos por lo que resulta una contratacion ineficiente en términos de costo-

beneficio.

Los observatorios constituyen un mecanismo innovador de colaboracion que permiten crear
sinergias entre todos los actores del sector, resulta atractivo a las instituciones académicas
suscribir convenios, que aporten recursos técnicos en el desarrollo de propuestas que
puedan tener incidencia en el sector, lo cual supondria una eficiencia importante para la
entidad en la construccidn de lineamientos técnicos sin recurrir a consultorias de alto costo,

en sintonia con la directiva de austeridad del gobierno.

Asi mismo, constituye también un modelo de control social efectivo para promover la
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transparencia y la eficiencia en el sector de los servicios publicos, con cabida para la
participacién ciudadana incidente que exponga y aporte a la solucién de los problemas en la

prestacion.

8.1 Mision

El observatorio en Servicios Publicos sera un espacio de participaciéon ciudadano y
académico que monitoree y analice el comportamiento de los servicios publicos domiciliarios
en cada direccion territorial, para presentar informacién relevante que permita elevar la
calidad de prestacién de los servicios publicos y por tanto, mejorar la calidad de vida de los

ciudadanos.

8.2 Objetivos Especificos

» Formar a los vocales y ciudadania en servicios publicos domiciliarios (SSPD).
Brindar apoyo juridico a los vocales y ciudadanos en temas de servicios publicos.
Generar informes y estudios que permita proponer planes y programas de
mejoramiento para los SSPD.

> Articulacion de todos los actores del esquema de prestacidn de servicios publicos.
Ser repositorio de informacion y propuestas que sea accesible y transparente a toda

la ciudadania.

8.3. Instalacion de los SSPD

En el marco de los Encuentros de Servicios Publicos para la Vida, se instalara con los actores
interesados presentes la mision, estructura y funcionamiento de los Observatorios en SSPD,
para esto se realizara previamente una socializacion de la iniciativa con los interesados para

lograr alianzas estratégicas necesarias para la puesta en marcha de los observatorios.

Se instalaran inicialmente 7 observatorios en servicios publicos domiciliarios, cada uno de

los cuales se inscribira en su direccion territorial en la respectiva ciudad sede de cada uno.

8.4. Experiencias Similares de Observatorios

En Colombia, existen practicas similares de observatorios o centros de estudios en entidades

publicas y académicas, donde se busca identificar casos de éxito y modelos replicables para
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la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliario. Ahora bien, con el fin de aprovechar
los conocimientos y experiencias, se presentara un analisis de las instituciones con areas
dedicadas a la generacion y publicacion de éstos estudios con informes relacionados a su
mision, y publicacion periddica de informacion, que permita mejorar la toma decisiones de

los agentes, la transparencia y la politica publica de cada sector.
En primer lugar, se presentan dos casos del sector de Superintendencias en el pais y
6rganos de control, las cuales, en virtud de su funcién constitucional, se asemejan a la

Superservicios.

En segundo lugar, las areas de investigacién aplicada en servicios publicos desde las

entidades del Estado, identifican la oferta de informacion del sector publico.

Y, en tercer lugar, otras instituciones académicas y publicas con el apoyo del Area de

observancia e investigacion, su misionalidad

8.5. Organigrama

COORDINADOR
[Ee
OBSERVATORIO

. Facilitador de
Supervisor de

Investigacion

Enlace de

Monitoreo Proyectos

Comunitarios

8.6 Funciones del Observatorio en SSPD.

A continuacién, se hace una descripcidon del funcionamiento del observatorio desde sus
distintas lineas de accién, explicando cada una de estas y desarrollando los mecanismos

con los cuales se llevara a cabo cada funcion.
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8.6.1 Formacion

Impartir formacién certificada a través de convenios con instituciones educativas, como la
ESAP, el SENA y otras relevantes, para proveer de herramientas a los vocales de control y
la ciudadania y asi, ejercer efectivamente su defensa de los derechos de los usuarios y

generar oportunidades de acceso a los servicios publicos.

De conformidad con el decreto 1369 del 2020 en su articulo 9, se indica: “Proporcionar a los
vocales de control la capacitacion que les permita organizar mejor su trabajo de fiscalizacién,
y contar con la informacion necesaria para representar a los Comités de Desarrollo y Control
Social”. Asimismo, lo dispuesto en el articulo 80 de la ley 142 de 1994 y, la ley 689 de 2001 le
corresponde a la Superservicios, la funcion de promover el control social y la participacion

ciudadana hacia las empresas prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios.

Los procesos de capacitacion externos se vienen implementando previamente en la
SDPUGT a través de talleres de divulgacién de derechos, deberes y promocién del control
social, programadas anualmente a través de actividades de participacion ciudadana

desarrollada por el Grupo de Participacion ciudadana y las Direcciones territoriales.

Con el apoyo de instituciones académicas reconocidas, la Superservicios, podra generar
procesos de capacitacion mas efectivos, asi como, certificar a los participantes que
concluyan exitosamente la formacion, tanto funcionarios como vocales de control vy

ciudadanos.

Los convenios en formacion, son fundamentales en el desarrollo de éstos Observatorios, ya
que seran disefados para trabajar en temas de derechos y deberes de los usuarios de
servicios publicos, mecanismos de defensa de los derechos de los usuarios (derecho de
peticion, tutela, etc.), control social y conformacion de CDCS, asimismo, la conformacion de
asociaciones comunitarias para democratizar los servicios publicos, entre otros temas, que

se consideren convenientes al momento de suscribirlos.

Como se menciono en el parrafo anterior, suscribir convenios con Instituciones como la
ESAP y el SENA, son fundamentales, para implementar disciplinas académicas que se
puedan certificar, como es el caso de un diplomado en servicios publicos domiciliarios y
control social, dirigido a: Vocales de control, Comités de Desarrollo y Control social, y

ciudadania en general, en el que se aborden, entre otros, los siguientes temas:

22




e Derechos de los usuarios

e Mecanismos de defensa de los derechos de los usuarios: Cémo elaborar un
derecho de peticion, tutela, etc.

e Informacion de los canales virtuales de la SSP.

e Conformacién y funcionamiento de los CDCS.

8.6.2 Apoyo Juridico a Iniciativas y Propuestas

Establecer un programa de pasantes universitarios de derecho que sirvan de apoyo legal a
los vocales de control y la ciudadania para la garantia de los derechos de las y los usuarios

y de acompafamiento juridico y de monitoreo a los proyectos del observatorio.

Con el apoyo de la Direccion de Talento Humano de la entidad, se realizara una
convocatoria, para vincular estudiantes que adelanten pasantias, y sean requeridos, por

cada Observatorio.

8.6.3 Apoyo a IVC y monitoreo

Los observatorios de servicios publicos, son espacios de trabajo continuo en busqueda de
mejorar la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, con la participacion activa e
incidente de la ciudadania. Se realizara un monitoreo constante, en dos frentes de accion:
En primera instancia, las reclamaciones de los ciudadanos de la region, donde opere el
observatorio y, segundo, la debida atencion y respuesta de estas reclamaciones a los
usuarios, por parte de las empresas prestadoras de servicios publicos, con el fin de generar

informes periddicos sobre el comportamiento y la coyuntura actual en la SSPD.

El coordinador de monitoreo, es la figura que apoyara el modelo preventivo, es quien dialoga
constantemente con las prestadoras acerca de las causales por la mala prestacion en
servicios publicos de la regidn; asi mismo, vigila la aplicacién de una correcta y efectiva
atencién al usuario, que permita concluir las reclamaciones en primera instancia, antes de

que se aglomeren en la Superservicios.

De otro lado, el coordinador analizara la informacion que llega para encontrar las principales
causas de reclamacion en la region, en donde esté ubicado el observatorio, de tal forma que
pueda establecer una agenda de trabajo con las empresas de servicios publicos, y

representantes de los ciudadanos, para encontrar soluciones in situ.
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Continuando con el tema, el CM, buscara establecer una comunicaciéon constante con la
ciudadania y con los prestadores de servicios publicos, de forma que, se puedan identificar
los obstaculos, en la prestacion de servicios publicos de calidad, y que sean los mismos

ciudadanos los participes de las soluciones.

Posteriormente se desarrollaran reuniones con la comunidad, para socializar los resultados
y escuchar en caso de ser necesario, una retroalimentacion de propuestas y problematicas

gue se sumen a la agenda de trabajo.

8.6.4 Monitoreo de la atencién en empresas prestadoras.

Aquellas empresas prestadoras de servicios publicos que tengan quejas por indebida
atencion de reclamaciones de los ciudadanos, se les hara monitoreo y se les requeriran
informacién sobre su modelo de atencion de acuerdo a una encuesta estandar que incluye
los aspectos para una atencién efectiva, y en segundo lugar, se verificara con la modalidad
de cliente oculto, es decir un coordinador de monitoreo que se hara pasar por cliente, y asi

constatar lo reportado por la empresa, son el fin de evaluar directamente la atencion.

Como resultado de la informacion recolectada, se estableceran acciones correctivas o plan
de mejora y una nueva evaluacion a través de cliente oculto en un tiempo posterior para

determinar avances en las falencias encontradas.

8.6.5 Investigacién

Establecer alianzas estratégicas con universidades para el apoyo técnico y desarrollo de
estudios en temas de servicios publicos, en colaboracién con los vocales y demas
ciudadanos interesados, para proponer mejoras en la prestacion, asi como politicas y planes

de mejoramiento e inversion.

De esta manera se realizara una oferta constante de convocatorias para desarrollar
proyectos de investigacion sobre un problema en servicios publicos identificado en la region,
que tenga como producto un documento de analisis o propuesta de politica de utilidad para

el fortalecimiento de la entidad y el sector.
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Estas investigaciones se enfocaran, en las necesidades de accion que tenga la institucion y
que manifiestan los usuarios, por ejemplo la caracterizacién de usuarios de los servicios
publicos domiciliarios, la caracterizacién de la atencién al ciudadano en las empresas
prestadoras de servicios publicos, las experiencias en soluciones de comunidades de
servicios publicos e identificacion de mejoras para llevarlas a cabo, se determinaran las
lineas y procedimientos de investigacion en conjunto con los intelectuales vinculados desde
la convocatoria, buscando metodologias y formas de realizacion que optimice el costo de las

mismas.

Es importante asi mismo, determinar la poblacién afectada para la cual se desarrolla la
propuesta, que sean ciudadanos, funcionarios de determinada area, empresas prestadoras
de servicios publicos, etc. Los resultados seran socializados para ser acogidos por los
actores interesados, presentando las conclusiones en formatos innovadores como videos o

podcast, de forma que puedan ser divulgados ampliamente.

8.6.6 Fomentos en Soluciones Comunitarias de Servicios Publicos

A través de los convenios con el Ministerio de Minas y Energia, el Ministerio de Ambiente y
el Ministerio de Comercio se buscara capacitar técnica y administrativamente a las
comunidades de zonas apartadas para que formen asociaciones que permitan prestar
servicios publicos en su comunidad de manera sostenible y con la mayor calidad posible. De
esta manera podran desarrollar proyectos como acueductos comunitarios o comunidades
energéticas en zonas no conectadas que permitan el acceso y el desarrollo comunitario.

El observatorio buscard ser el espacio que apoye la coordinacién del programa y de
soluciones a las comunidades en servicios publicos domiciliarios, con informacion vy
experiencia, de forma que el programa sea mas efectivo. Ademas, tendra como funcién,
apoyar el seguimiento al desarrollo de los proyectos y presentar informes que reflejen el
panorama del programa, recopilando informacion de los distintos proyectos y entidades
publicas, contribuyendo a la transparencia y la rendicién de cuentas de los resultados del

programa.

El Ministerio de Minas y Energia, es la principal autoridad frente a la promocién de soluciones
de acceso al servicio de energia en el pais, desde esta cartera, se ofertan opciones de
financiamiento a proyectos de energizacion, asi mismo, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, es la entidad encargada de establecer la politica publica de agua y alcantarillado,

y la principal ejecutora del gobierno nacional.
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9. Dialogos Regionales Vinculantes 2022 —
Plan Nacional de Desarrollo (Datos de Referencia)

Antecedentes

El nuevo gobierno del presidente Gustavo Petro, instituido el 7 de agosto de 2022, emprendio
como primera labor, la construccién colectiva del plan nacional de desarrollo para el periodo
2023-2026 denominado “Colombia, potencia mundial de la vida”. Este proceso desplegé el
principio rector del actual gobierno: fortalecer y profundizar la democracia, es decir,

involucrar a la ciudadania en las decisiones y gestion de recursos publicos.

En este sentido se desarrollaron 51 Dialogos Regionales Vinculantes (DRV), en un periodo
de apenas 3 meses, que contaron con la participacion de alrededor de 250 mil personas que
transmitieron 62.590 necesidades de cambio y 89.788 propuestas de accion para el cambio,
los lugares de reunion fueron asignados por subregiones funcionales, es decir agrupando a
la comunidades por limites biogeograficos y no propiamente bajo los limites politico-
administrativos (Subregion Catatumbo, subregion Darién, etc.). Para garantizar la
participacién de toda la regién en el encuentro, se financiaron medios de transporte que

trasladaron a los participantes desde los municipios y zonas aledafias.

El informe publicado el 7 de febrero de 2023 da cuenta de los resultados de los 51 dialogos,
destacando ideas presentadas por los ciudadanos, descripcion de las propuestas agrupadas
por cada sector administrativo, y una nube de palabras que expone los conceptos mas
frecuentemente mencionados en los insumos ciudadanos. La siguiente es la nube de

palabras del consolidado:
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9.1. Resultados de los Dialogos Regionales Vinculantes

En los didlogos se observd que las tematicas mas relevantes para la ciudadania,
relacionadas al sector de servicios publicos son: Agua potable, saneamiento basico y agua

residual; energias limpias y oferta de servicios publicos en las zonas rurales.

El agua potable, es sin duda, la principal preocupacion del pais a nivel general, mas alla de
las grandes ciudades, el acceso a servicios publicos se ha priorizado por el Plan Nacional
de Desarrollo, como la propuesta para garantizar el minimo vital de agua y otras estrategias,

que deben ser acompafadas en lo posible por la SuperServicios.

“El suministro de agua en la cantidad suficiente y calidad es fundamental para la salud, la
vida y la alimentacion. Se actualizara el marco normativo del Sistema para la Proteccion y el
Control de la Calidad del Agua para Consumo Humano, con el fin de que se armonice con
los desarrollos normativos, incluyendo el enfoque diferencial para zonas rurales y urbanas y
se aporten herramientas para el fortalecimiento de la red nacional de laboratorios, la gestion
del riesgo y la atencion de emergencias. Esto aunado a las estrategias de acceso universal
propuestas en Seguridad Humana y a las de acceso a servicios publicos de Convergencia
Regional.” (pag. 127, DNP, 2023).

Siguiendo con los resultados de los dialogos, y de acuerdo con las inquietudes de la
comunidad, se requiere la intervencion de la Entidad debido a: Altos costos en las tarifas,
Alcantarillados que sean amigables al medio ambiente, energias renovables, y rellenos

sanitarios, para el manejo de los residuos soélidos en los Municipios.

Como veremos a continuacion, las problematicas con mayor relevancia para las
comunidades de servicios publicos domiciliarios, son presentadas de acuerdo a cada region

y se describen por cada direccion territorial, de la SDPUGT.
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Direccién Territorial Noroccidente

Ideas destacadas de la

Proyectos del PPI* relacionados al

DRV ciudadania Palabrasiciare sector SSPP
"Implementar las plantas de
tratamiento de aguas
residuales en los municipios
riberefios del Bajo
SUBREGION Magdalena." Servicio Piblico Costo | '@ Maestro de acueducto y
METROPOLITANA |"Cambios en las tarifas de Servici alcantarillado y manejo de aguas lluvias e
; . o ervicio : = .
ATLANTICO: energia. inversion en infraestructura para los

BARRANQUILLA

"En proteccion ciudadana
contra el abuso de las
empresas de servicio publico,
energia y agua mas
especificamente."

Tarifa Energia

municipios del Atlantico

SUBREGION
TAYRONA: SANTA
MARTA

"Acceso a alcantarillado y
agua potable."
"Prestacion de los servicios
publicos de manera sostenible,
basada en una economia
verde"

Agua Potable Servicio
Publico Energia
eléctrica Sistema
acueducto

-Restauracion y conservacion de areas
estratégicas para la provision del recurso
hidrico.

-Construccion del sistema de acueducto
de Santa Marta.

-Plan maestro acueducto y alcantarillado e
inversion en infraestructura para los
municipios del departamento.

SUBREGION
MAGDALENA MEDIO:
AGUACHICA

"Afectacion de la salud por
contaminacion de fuentes
hidricas debido a la
explotacion irresponsable de
petréleo y mineria a gran
escala."

Servicio Publico Fuente
Hidrica

-Construccion de plantas de tratamiento de
aguas residuales en los municipios del Sur
de Bolivar.

-Plan maestro acueducto y alcantarillado e
inversién en infraestructura para los
municipios del departamento.

SUBREGION
ZONA INSULAR
SAN ANDRES

"Altos costos en el servicio de
energia."
"Gestion eficiente de los
servicios publicos."

Servicio Publico

Plan maestro de acueducto y alcantarillado
e inversion en infraestructura en San
Andrés y Providencia

SUBREGION SUR DE
LA GUAJIRA
RIOHACHA

"Transicion energética popular:
- Desarrollo de capacidades
en el sector de energias
renovables. - Las
comunidades locales deben
tener la oportunidad de hacer
parte y de desarrollar
proyectos de energia
renovable. - Diagnéstico de los
impactos que producen los
proyectos de energia
renovable."

Agua Potable
Servicio Publico
Energia Renovable
Energia eléctrica
Energia Limpia

Plan de Abastecimiento de Agua Potable
para la Guajira ‘Wiin Ules’
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Direccién Territorial Nororiente

DRV

Ideas destacadas de la

Palabras clave

Proyectos del PPI* relacionados al sector

ciudadania SSPP
. ) "Acceso a agua potable."
SUBREGION SINU: "Basuras cero o con un 100 | Agua Potable Servicio Ninguno

MONTERIA

% de aprovechamiento
de los residuos."

Publico

SUBREGION CANAL DEL
DIQUE: TURBACO

No se reportan ideas
relacionadas.

Acceso Servicio
Publico Agua
Contaminacion
Residuo Sélido

-Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado
y manejo de aguas lluvias e inversion en
infraestructura para los municipios del
Atlantico
-Desarrollo de proyectos para la gestion
integral del recurso hidrico en el rio
Magdalena, para combatir los efectos de
cambio climatico en las poblaciones
aledanas

SUBREGION MONTES
DE MARIA: CARMEN DE
BOLIVAR

"Necesidad de agua potable

y saneamiento béasico"
"Bajo acceso a servicios
publicos."

Agua Potable

Construccién de infraestructura de agua
potable y saneamiento en el departamento
de Bolivar
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Direccion Territorial Oriente

Palabras clave con mayor

Proyectos del PPI*

DRV Ideas destacadas de la ciudadania . relacionados al sector
frecuencia
SSPP
"Inversién en agua potable, fondo comun
entre nacién, gobernacién y municipios.
SUBREGION De ahi financiar proyectos con Acueducto Ninquno
CATATUMBO: OCANA porcentajes diferenciales segun 9
condicién de vulnerabilidad y necesidad
del municipio que lo necesite."
SUBREGION FRONTERA "indices de saneamiento basico v aqua Agua Potable Saneamiento
ORIENTAL ARAUCANA: yag Basico Tratamiento agua Ninguno

ARAUCA

potable bajos en cobertura y calidad."

residual

SUBREGION ORIENTE
SANTANDEREANO:
BUCARAMANGA

No se reportan ideas relacionadas

Servicio Publico Agua
Potable Agua Residual
Residuo Sélido

Plan maestro de acueducto

y alcantarillado e inversion

en infraestructura para los
municipios y veredas.
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Direccion Territorial Occidente

DRV

Ideas destacadas de la ciudadania

Palabras clave con
mayor frecuencia

Proyectos del PPI*
relacionados al sector SSPP

SUBREGION
VALLE DE
ABURRA:
MEDELLIN

"Los residuos sélidos se han convertido en una
problematica central, especialmente en las ciudades,
pues cada vez llega mas basura a los rellenos
sanitarios, contaminando el suelo y el agua, ademas de
causar graves consecuencias en materia de salud
publica. El aprovechamiento de los residuos a través de
procesos de economia circular se hace vital en el marco
de un sistema de produccién que se ha encargado de
promover el consumo excesivo."

Servicio Publico
Gas Natural
Residuo Sélido

Ninguno

SUBREGION
DARIEN:
JURADO

"Como poblacién afrocolombiana queremos que nuestro
municipio invierta en los servicios publicos,
especificamente en el alcantarillado debido a que no se
encuentra en condiciones 6ptimas para su
funcionamiento. Como no hay red se ocasiona
contaminacion y aqui no hay una empresa que realice
de manera adecuada un buen alcantarillado y
administracion del mismo."

"Como poblacién afrocolombiana necesitamos servicio
de agua potable debido a que la empresa que presta
ese servicio no tiene un buen funcionamiento, el servicio
no es constante. La mayor parte del tiempo a la
poblacién nos toca hacer el uso de bombeo para
adquirir el agua.”

Vivienda digna Red
Alcantarillado

Plan maestro de acueducto y
alcantarillado e inversion en
infraestructura para los
municipios y veredas.

SUBREGION EJE

"Construccion y montaje de planta de residuos sélidos

Planta de tratamiento de aguas

CAFETERO: o Servicio Publico residuales en el departamento

PEREIRA de Risaralda.

Agua Potable
. . " Saneamiento
, Descontaminacion de cuerpos de agua Basico
SUBREGION "Acceso al agua potable" Tratamiento aqua Ninquno
URABA: TURBO "Alta informalidad de los recicladores de oficio o - 9 9
) L M0 residual
personas dedicadas a la actividad de reciclaje. Acueducto
Regional

SUBREGION Deben camblan_' los costos de los servicios pll.!thOS, en

CALDAS especial acueducto y alcant_anll_ado. Servicio Piblico Ninguno

"En que el acceso a las energias limpias sea para
MANIZALES ey
todos..." (Pag. 110)
"1. Acueducto que garantice el consumo de aguas
SUBREGION p_otables para su region. 2 Alcantarllladg que sea . " Plan maestro de acueducto y
i amigable con el medioambiente. 3. Energia limpia. 4. Residuo Sélido : . ”
PACIFICO Relleno sanitario, que permita el manejo de residuos Relleno Sanitario alcantarillado e inversion en
NORTE: NUQUI »que p ) infraestructura.

solidos desde los hogares. 5. Aire puro, que garantice
un ambiente sano. 6. Vivienda saludable."
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Direccién Territorial Suroccidente

Palabras clave con

Proyectos del PPI*

DRV e A A =~ dania mayor frecuencia |relacionados al sector SSPP
SUBREGION L o Plan maestro de acueducto y
Contaminacion por falta de regulacién e infraestructura : . .
MACIZO . ) 1 . - alcantarillado e inversion en
. para tratamiento de residuos solidos y aguas Servicio Publico .
COLOMBIANO: residuales en los sectores rurales y urbanos infraestructura para los
POPAYAN y ' municipios del departamento.
SUBREGION Plan maestro de acueducto
NORTE DEL "Agua potable y saneamiento basico." Residuo Sélido : . juctoy
. - 2 N A X alcantarillado e inversion en
CAUCA Seguridad energética, fortalecimiento de la Saneamiento infraestructura para los
SANTANDER DE proteccion” Basico icinios del d P t
QUILICHAO municipios del departamento.
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Direccion Territorial Suroriente.

Palabras clave con

Proyectos del PPI*

INIRIDA: INIRIDA

"Deficiencia en la planificacion y recoleccion de
basuras por insuficiencia de personal, carros y puntos
de recoleccién. Ausencia del servicio permanente de

agua."

Agua Potable

DRV Ideas destacadas de la ciudadania - relacionados al sector
mayor frecuencia SSPP
"Acceso a agua potable (acueducto) Plan maestro de
Salubridad (alcantarillado de manejo de aguas duct lcantarillad
servidas PTAR)." acueducto y alcantariliado
SUBREGION e inversion en

infraestructura para los
municipios del
departamento.

"Proteger las aguas del rio para prevenir

Plan maestro de
acueducto y alcantarillado

SUBREGION 1 enfermedades en los nifios y adultos." Ninguna e inversién en
VAUPES MITU "El basurero municipal en pésimas condiciones de 9 infraestructura para los
insalubridad y ubicacion inadecuada." municipios del
departamento.
"Adecuado uso del agua para consumo,
aprovechamiento y vertimientos. Disponibilidad
adecuada del agua para suministro idéneo a proyectos
urbanos y rurales."
SUBREGION _"(_Dortolima debera ser entidqd promotora de ot_)ras
TOLIMA civiles para plantas de tratamlentp fie agua, rl('a5|duos ) o '
CENTRAL o solidos y plantas de b_enef|0|o _anlmal. Agua - Residuo Sélido Ninguno
IBAGUE "Iniciar el proceso de cambio paulatino de rellenos
sanitarios, celda transitoria, botaderos a cielo abierto
para el tratamiento de residuos sdlidos urbanos que no
produzcan lixiviados, GEI. En los cuales se apliquen
procesos de economia circular que mejoren las
condiciones de salud y ambientales a la poblacion”.
SUBREGION "Falta de conexién eléctrica existente en el
ORINOQUIA departamento” Agua Potable Ninquno
PUERTO "Proporcionar agua potable, acueducto, alcantarillado, | Conexién eléctrica 9
CARRENO disposicion de residuos.”

Se hace necesario un espacio para profundizar en la discusion ciudadana en

Servicios publicos, pues esta es una muestra de la percepcion del pais respecto a sus

prioridades en esta materia, los Dialogos Regionales Vinculantes no permiten una amplia

discusion pues era uno, entre muchos otros, temas relevantes para la calidad de vida de las

comunidades, tan es asi, que es importante la creacion de espacios de dialogo ciudadano

enfocados Unicamente en servicios publicos para percibir las necesidades y propuestas de

accion de las comunidades, a través de la presente estrategia.
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9.1.1. Actores interesados a Convocar a los encuentros

Los encuentros de “Servicios Publicos por la Vida” contaran con una convocatoria masiva
de todos los actores del esquema de servicios publicos, de esta manera se exploraran las
bases de datos disponibles en la entidad y entidades asociadas de interés, se buscara asi
mismo, que todos los involucrados se vinculen activamente a los observatorios en servicios

publicos.

e Usuarios

Los usuarios son el enfoque fundamental que debe dirigir todas las acciones de la
SuperServicios, de esta manera se buscara convocar la mayor cantidad de usuarios para
los encuentros de servicios publicos, asi como a las demas actividades de participacion
ciudadana, y con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciones, en la planeacion y

desarrollo de la estrategia.

e Direcciones territoriales SDPUGT.

El director territorial con jurisdiccién sobre el lugar del encuentro, sera el principal aliado en

la convocatoria y organizacion del mismo.

e Comités de Desarrollo y Control Social

Se buscara actualizar la base de datos de la entidad de forma que los miembros de comités
de desarrollo y control social, puedan ser convocados y participes de ésta y todas las

actividades de la entidad.

e Vocales de Control

Los vocales de control son la columna vertebral del control social en servicios publicos como
lo establece la ley 142 de 1994, de esta manera se buscara una mayor cercania con estos

actores para trabajar de la mano y asi, fortalecer y apoyar su gestion en territorio.

Continuando con el tema, se plantean como acciones necesarias, la actualizacién de
la base de datos de vocales de control de la SDPUGT, con el fin de establecer un contacto
directo con ellos, e invitarlos a participar activamente de los encuentros de servicios publicos
por la vida, y, que formen parte de los observatorios en servicios publicos y las demas

actividades de participacion ciudadana.
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e Autoridades Municipales y Departamentales

Se citaran todas las autoridades locales pertinentes al lugar donde se desarrolle el encuentro

para vincularlos a apoyar el cumplimiento de los compromisos adquiridos con la ciudadania.

e Personeria.

Las Personerias Municipales como entidades con alcance regional y comunitario pueden ser
aliados en su funcién de garantizar los derechos de los ciudadanos y su apoyo en la
elaboracion de mecanismos de defensa de derechos como tutelas y derechos de peticién,

de esta manera se buscara su acompafamiento en las actividades.

e Defensoria del pueblo.

La defensoria del pueblo en su papel como garante de los derechos de los ciudadanos
también es un actor relevante en el acompafiamiento a las reclamaciones y las acciones

colectivas frente a los servicios publicos domiciliarios.
e Representantes empresas SSPD

Las empresas prestadoras como garantes directos de la calidad de los servicios publicos
acompafaran la socializacién de los acuerdos logrados previamente y escucharan las

propuestas de los ciudadanos en materias de mejora en la prestacion del servicio.
e Sector académico

El sector académico es un aliado fundamental para el desarrollo de los observatorios y la
colaboracién con la entidad para su fortalecimiento en capacidades técnicas y humanas. Se
espera que los convenios con universidades publicas estén vigentes al momento de instalar

los observatorios.

9.1.2. Interesados Institucionales

Con el fin de sumar esfuerzos y generar un mayor impacto de la iniciativa se desarrollara la
gestion social que permita los convenios con otras instituciones publicas relevantes, de esta
manera se buscara en primer lugar, sumar financiacion al presupuesto de los encuentros de
parte de estas entidades. En segundo lugar, colaborar con sus recursos técnicos vy

tecnoldgicos para el desarrollo e implementacién de los observatorios en servicios publicos:
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® Ministerio de Minas y Energia

El Ministerio de Minas y Energia tiene dentro de sus planes y programas el fomento la
construccion de infraestructura eléctrica y la instalacion de paneles solares para

comunidades que no tienen acceso a la red eléctrica.

° Ministerio del Interior

O  Direccién para la democracia, participacion ciudadana y accion comunal.

El ministerio del interior tiene entre sus funciones, coordinar y apoyar los
proyectos que promuevan la participacién ciudadana en el pais, asi que es

un gran aliado potencial para la presente estrategia.

° Ministerio de Vivienda

O  Direccién de Politica y Regulacién.

Es la direccion encargada de ejecutar los programas de aumento y cobertura,
tanto de agua, como de aprovechamiento de residuos sélidos, en zonas
rurales y zonas urbanas con grandes brechas, y competencia en los planes
de mejora en calidad de prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado,

y por lo tanto tienen relevancia en la presencia de ésta estrategia.

® Departamento para la Prosperidad Social

O  Direccion de infraestructura social y habitat.

En su sentido misional, el DPS constituye un gran aliado para la financiacion de
iniciativas que buscan dignificar la vida de poblaciones vulnerables a través de

garantizar acceso o la creacion de asociaciones de servicios publicos comunitarios.

® Ministerio de Ambiente

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible tiene como una de sus
funciones principales la gestion ambiental del pais, lo que incluye la supervisién y
regulacién de las empresas prestadoras de servicios publicos que tienen impacto en
el medio ambiente. A través de sus politicas y programas, el Ministerio de Ambiente
busca promover el uso sostenible de los recursos naturales y la proteccion del medio

ambiente en el marco de la prestacion de servicios publicos.
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ESAP

La ESAP como institucion académica y educativa representa un gran apoyo

para las actividades de formacién y desarrollo investigativo de la SuperServicios.
Universidad Nacional

La Universidad Nacional desarrollé en el afno 2017 un estudio para la
Superintendencia de Servicios Publicos llamado Participacion y control social a la
prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios, el cual, sigue siendo un referente
tedrico sobre esta materia en la entidad. Asi mismo, su cubrimiento nacional y
caracter publico, resulta en una gran aliada para el apoyo técnico a la presente

estrategia.

9.1.3. Requerimientos Logisticos

El operador logistico designado se encargara de proveer y gestionar todos
los elementos necesarios de la cadena de suministros, optimizando el proceso, con
eficiencia y costos razonables, adquiriendo los insumos preferiblemente, con
proveedores locales y vendedores de economia popular, es necesario sefialar que
s6lo se dispone de insumos desde la SDPUGT, para lo encuentros regionales -

“Servicios Publicos por la Vida” 2023, y tendra a cargo, lo relacionado con:

Lugar: Alquiler de auditorio en lugar de facil acceso con capacidad de acuerdo a

poblacién local.

Sonido: Minimo 4 cajas line array por lado y micréfonos inalambricos, de acuerdo al

lugar donde se desarrolle.

Material grafico: Branding para identificar el evento: 4 Banners o Roll ups en cada

evento.

Video: Pantalla 3x4 como pantalla principal y pantalla 2x3 de relevo.

Refrigerios: De acuerdo a la poblacion inscrita.

Logistica: Personal idoneo y necesario en logistica.

Fotografia: Un fotégrafo idéneo que realice el cubrimiento del encuentro, y envie el

insumo a las redes y el banco de imagenes de la entidad.
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®  Streaming: Unicamente en el evento de inauguracion.

9.1.4. Plan de Comunicacion

El plan de comunicaciones para informar oportunamente a los interesados y a la ciudadania

en general estara desarrollado en dos etapas: Convocatoria y divulgacion.
Convocatoria

Con el objetivo de lograr la meta de asistentes, y los demas objetivos del encuentro, es

fundamental desarrollar una estrategia de convocatoria con las siguientes tareas:

e Un cronograma fiable

e Coordinacion con operadores locales para incluir informacién de causales de

reclamacion.

e Mapeo de veedurias, vocales y organizaciones locales para ser convocadas y

contactadas.
e Mapeo y articulacién con los medios de comunicacion alternativos o comunitarios.

e Redes sociales de todas las entidades involucradas.
e Formulario de inscripcion.

e Cubrimiento con fotografo.

10. Esquema Participacion Ciudadana 2023

De acuerdo con los objetivos planteados en el Plan de Accion de la SDPUGT, se presenta
a continuacion, el esquema de Participacion ciudadana 2023, que se desarrollara durante

esta vigencia, con las actividades a realizar en materia de Participacion Ciudadana.
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GESTIOMAR SOLUCIONES A LAS
PROBLEMATICAS EN SERVICIOS PUBLICOS
EN ARTICULACION CON LOS CIUDADANOS Y
LOS DEMAS ACTORES INVOLUCRADOS EN

LOS SERVICIOS PUBLICOS EN SUS

TERRITORIOS.

Objetivo General

Generar espacios de
participacion ciudadana y

control social para
fortalecer la inspeccion,
vigilancia y control, a los FORMULAR UNA POLITICA PUBLICA EN
prestadores de servicios GESTION DEL USUARIO EN SERVICIOS
publicos domiciliarios en PUBLICOS DOMICILIARIOS.

materia atencion y
proteccion al usuario con
incidencia ciudadana.

CREAR UN OBSERVATORIO EN SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS PARA
GENERAR SOLUCIONES A LAS
PROBLEMATICAS DESDE LAS REGIONES.

Elaborado por: Fauget Marketing

+ Superservicios en
vivo

» Conoce tus

derechos y deberes

« Superservicios
cercade ti

» Superservicios
cumple

+ Comunidades por
el control social

+ Superservicios (3 .} 16
escucha (OE]J\[]@‘

+ Encuentros servicios
publices por la vida

s Contribuir para
mejorar
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HOT

!
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10.1. Canales de atencidén a promover

La presente Estrategia de Participacion Ciudadana tiene tres canales importantes que

deben promoverse y posicionarse de manera transversal en las actividades

desarrolladas, ellas son:

Oficinas digitales, a través de las cuales, los ciudadanos pueden hacer consultas,

reclamaciones o recursos relacionados con la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

Plataforma - Te Resuelvo, herramienta digital que busca acercar los tramites de la

SSPD a la ciudadania, ejercer de una manera sencilla la labor de control social de los

servicios publicos en Colombia, ya que permite de manera inmediata, alertar posibles
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incidentes, relacionados con la prestacion del servicio.

Pagina web, con el objetivo de apoyar la labor de los Comités de Desarrollo y Control

Social (CDCS) se dispone en la pagina web de la SSPD, la informacién necesaria, y

actualizada.

Plataforma de acuerdos previos, se promueven acuerdos previos con las prestadoras

de servicios publicos, para acordar una solucién en primer contacto entre las partes.

10.2. Lineamientos Generales

Las actividades planteadas en el esquema de Participacion Ciudadana 2023, se definen bajo

los siguientes lineamientos:

Nimero de personas participantes en cada una de las actividades
desarrolladas.

Actividades en zonas apartadas del pais, es decir, de caracter rural, fuera de

capitales de departamento, y poco frecuentadas por la Superservicios.

Convocar siempre a las Alcaldias para la realizacién de las actividades en los
municipios donde no existan Comités de Desarrollo y Control Social, asimismo,
tener en cuenta las Organizaciones No Gubernamentales que tengan impacto en

estos territorios.

Crear un expediente en el gestor documental, y hacer seguimiento a los

compromisos adquiridos en las actividades.

Diligenciar los formatos, que se encuentran en Sigme, descritos en las paginas
49 a 64 de esta versidn, requeridos por cada actividad.

La programacion y descripcion de las actividades a realizar por las
Direcciones Territoriales, deben ser enviadas, en la ultima version del formato
FCS-F 001, “Cronograma de actividades de participacion Ciudadana”, asimismo

hacer entrega en las fechas indicadas en el siguiente calendario en 2023.
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25-76 de mayo Hasta el 31 de mayo
26-27 de Junio Hasta el 30 de junio
25-26 de Julio Hasta el 31 de julio
SEPTIEMBRE 24-25 de agosto Hasta el 31 de agosto
OCTUBRE 25-26 de sept Hasta el 29 de septiembre
NOVIEMBRE 25-26 de octubre Hasta el 31 de octubre

Revision de los cronogramas por parte de la SDPUGT.

El control de los cronogramas se realiza por parte de los funcionarios del Grupo de
Participacion y Servicios al Ciudadano de la SDPUGT, quienes tendran a cargo,
entre otras, las siguientes funciones:

1. Recibo, verificacion y envio para aprobacién al Superintendente Delegado para
Proteccion al usuario, del Cronograma de actividades del mes a ejecutar.

2. Monitoreo de las actividades que desarrollan las DTs, de acuerdo al
cronograma. (Drive - seguimiento)

3. Revision del expediente creado por cada evento, diligenciamiento de los
formatos de acuerdo con cada actividad, y evidencias aportadas.

4. Llevar el control de las actividades, y preparar el insumo para el Plan de Accion
mensual.

5. Vigilancia a la actualizacion de datos de los vocales de control, inscritos en cada

territorio.

Los colaboradores de la SSPD, NO podran realizar actividades bajo
criterios politicos o electorales de ningun tipo. Si se llegara a presentar, puede
dirigirse a nuestra Linea de Transparencia y Prevencion de la Corrupcion, y

radicar la denuncia respectiva en el presente link:
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https://www.superservicios.gov.co/Atencion-y-servicios-a-la-

ciudadania/canal-de-denuncias-de-corrupcion-y-soborno

Si se llega a presentar, en una de las actividades la influencia por parte
de un grupo armado ilegal, la Direccion Territorial correspondiente, debera
informar de inmediato a la SDPUGT, para tomar las medidas pertinentes y
salvaguardar la vida de los colaboradores de la SSPD. Se concertara nueva
fecha, horario, y lugar de realizacion, y/o cancelar la actividad. (articulo 104
literal j) de la Ley 1757 de 2015).

10.3. Lineamientos de actividades desde
Territoriales

Las unicas actividades oficiales de la Superservicios, seran las aprobadas
por la Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestién en

Territorio.

Se podran realizar actividades en la modalidad virtual y/o presencial, teniendo

en cuenta para esta ultima, mantener los protocolos de bioseguridad.

Se debe tener en cuenta la meta de actividades en zonas apartadas del pais,
de acuerdo con la definicién contenida en los lineamientos generales de la

presente estrategia.

Respecto al Cronograma: El numero de actividades, debe ser congruente con

las metas planteadas en el Plan de accion al finalizar la vigencia.

La actualizacion de la base de datos de los vocales de Control, es
responsabilidad de las Direcciones Territoriales, y su reporte a los funcionarios

del Grupo de Participacién y Servicio al Ciudadano de la Delegada.

Crear un expediente en CRONOS, por cada actividad y municipio, alli se
cargaran las evidencias de las actividades de P.C; el cual debe contener, los

formatos diligenciados en el orden indicado de esta estrategia

El registro en el formulario 005, es de obligatorio cumplimiento para todas las

actividades de Participacion Ciudadana, y no debe superar los 5 dias posteriores

a la culminacion de la mismas.

Las Direcciones territoriales, deben enviar a la SDPUGT, la descripcion de
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“‘Mesas Superservicios Escucha”, la cual debera ser expresada con lenguaje
claro y concreto, indicando lugar de la actividad, poblacion participante,
problematica a tratar, servicio publico que se afecta, empresas que intervienen,

compromisos adquiridos y establecer fecha de cumplimiento.

10.4 Promoviendo Comités de Desarrollo y Control Social en
los territorios

Como lo ordena el articulo 62 de la Ley 142 de 1994, entre otras cosas, “...en todos los

municipios deben existir Comités de Desarrollo y Control Social de los Servicios

Publicos _Domiciliario _compuestos por usuarios”. Es asi, que las actividades

programadas en la presente Estrategia, buscaran promover dicha figura y crear las

condiciones ideales en los territorios para su constitucion.

10.4.1. Comunidades por el Control Social

Para que la actividad “Comunidades por el control social”, se lleve a cabo de acuerdo a
las metas establecidas por plan de accion, todas las Direcciones Territoriales deben
impactar en un 20% de los municipios de su territorio, durante la vigencia del 2023,

priorizando aquellos municipios que se encuentren SIN Comité de Desarrollo y Control

Social, y teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

- Conformacion de un Comité de Desarrollo y Control Social.

- Funciones de los Comités de Desarrollo y Control Social y Vocales de Control
- Quienes pueden participar en los CDCS.

-  Derechos de los miembros de los Comités de Desarrollo y Control Social.

-  Deberes de las personas que pertenecen a un CDCS.

- Prohibiciones de los vocales de control

- Para ésta actividad, las evidencias de convocatoria y articulacion con entidades

territoriales, deben consignarse en el expediente respectivo.

10.4.2. Acompanamiento de las Alcaldias

Las Alcaldias velaran por la conformacion de los Comités de Desarrollo y Control
Social de su municipio y los apoyaran en la convocatoria a sus asambleas constitutivas,

de acuerdo con el articulo 2.3.6.1.15. Interaccion de los Alcaldes con los Comités.
43

- T




En ese sentido, las Alcaldias seran invitadas a todas las actividades,
“Comunidades por el control social”, y la Direccién Territorial se articulara para la

convocatoria y ejecucion de la actividad con cada ente territorial.

Las Direcciones Territoriales continuaran apoyando la conformacion de nuevos
Comités de Desarrollo y Control Social, y se debe contar con el registro de esos

acompafiamientos.

Ademas de las actividades ya mencionadas, que impactan municipios sin CDCS, se
estableceran mesas de conversacion con las Alcaldias, y las organizaciones
sociales de municipios priorizados, de acuerdo al nivel de actividad de los vocales

de control, de la siguiente manera:

De cada Direccién Territorial, se tomara una muestra de 3 a 5 municipios, con menor

cantidad de vocales activos, dando prioridad a los que no tengan ningun vocal. Para el caso

de la DTC se recomienda realizar tres actividades de este tipo, en las localidades de Bogota

con menor actividad de vocales de control.

10.4.3. Fortalecimiento del Control Social

Para fortalecer el Control social, se aplicara la actividad “Comunidades por el Control
Social”, con la metodologia sefalada, pero centrada en discutir sobre la situacién de

los CDCS vy la falta de ellos, en cada territorio.

Estos encuentros permitiran exponer a la Alcaldia y organizaciones sociales, la
necesidad de fortalecer la conformacion de dichos Comités, y alcanzar los compromisos
claros, para lograr en un mediano plazo, la disposicién de nuevos Comités con el apoyo

del ente territorial.
Por lo anterior, estos encuentros deben siempre contar con:

1. Presencia de la Alcaldia en la actividad, para tramitar y concretar dichos

COMPromisos.

2. La participacion de organizaciones sociales, lideres y/o ciudadanos en
general, interesados, al tratarse de una actividad propia de la estrategia de

Participacion Ciudadana.

3. Utilizar los formatos establecidos en el Procedimiento de Presencia Institucional

y Participaciéon Ciudadana de participacion ciudadana publicado en Sigme.
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10.4.4. Esquema General de Actividades

Para la planeacion anual de las actividades, debera tenerse en cuenta los Objetivos

del Proyecto de Inversién y los Productos del Plan de Accién, a los cuales apuntan

las actividades de Participacion Ciudadana 2023, denominada “Servicios Publicos

por la Vida”, descritos a continuacion.

OBIJETIVOS DEL PROYECTO PRODUCTOS DEL PLAN

Implementar estrategias de 3. ser\liCiO de
fortalecimiento y divulgacion .
de la participacion ciudadana asesoriaen EI
y el control social en el . .« .

territorio ejerciciode

control social
de los
Construir herramientas de servicios
fortalecimi del T H
c:::r::slo sgcia:t; Ieacp':rteI:Itopacieén pu bl icos
ciudadana en las zonas domiciliarios
apartadas del pais
4, Servicio de
asistencia técnica
parael
fortalecimiento
de los procesos
de atenciény

proteccion a los

usuarios de los
servicios publicos

domiciliarios

ACTIVIDADES DE
PARTICIPACION CIUDADANA

Comunidades por el control social

Conoce tus derechos y deberes
URBANO, con punto presencial u oficina digital

Superservicios en cerca de ti
URBANO, con punto presencial u oficina digital

Dialogos regionales - Encuentres servicios publicos
por la vida PAG.13

Superservicios en vivo

Conoce tus derechos y deberes cuando
RURAL con punto presencial u oficina digital

Superservicios en cerca de ti
RURAL con punto presencial u oficina digital

Nota: Respecto a la actividad “Memorandos —Masivas”, se debe aportar a la SDPUGT, el N° de
expediente o link, donde reposen las evidencias de convocatoria a las actividades de Participacion
Ciudadana, que no estén sujetas a los demas objetivos del proyecto de Inversion. Asimismo, la
divulgacion a los grupos de interés de las acciones de IVC de la entidad (Denuncias, derechos y

violaciones al debido proceso de reclamacion y otros), contempladas en el catalogo de derechos de

los Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios.
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10.5. Lineamientos para actividades no presenciales

Los presentes lineamientos, seran los requeridos para la realizacion de las

actividades que se desarrollen de manera virtual.

10.5.1. Medios permitidos para las actividades no presenciales

Se tendran como medios permitidos para el desarrollo de las actividades las
siguientes plataformas: Hangouts, Meet de Google, Zoom, Skype, y cualquier otra,
que permita identificar el nimero de sus asistentes e interactuar con el orador a

través de video o audio.

10.5.2. Presentaciones

Las presentaciones son una ayuda visual Util para organizar la informacién, hacerla
mas atractiva a los asistentes, al momento de presentarla, asi mismo, puede

utilizarse en videollamadas, y plataformas de reunion virtual

Toda presentacién debera estar registrada en el formato correspondiente del Sigme,

en la version vigente en el momento de su realizacion.

Se tendra en cuenta las pautas descritas en el Manual de estilo de la Superservicios,
la descripcién general y lineas de accion del documento, estara a cargo de la
SDPUGT. Esta presentacion puede usarse parcial o totalmente, de acuerdo con la

necesidad.

10.6. Aspectos generales de las Actividades

A continuacion, se describen de forma detallada, las actividades de participacion

ciudadana que se desarrollaran durante el 2023.

10.6.1. Actividades derivadas del objetivo especifico 1

10.6.1.1. Superservicios en Vivo

Objetivo de la actividad: Brindar informacion general a la ciudadania acerca de

- T
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aspectos relevantes sobre la proteccion de sus derechos, y la prestacién de los servicios

publicos domiciliarios en el territorio nacional.

Descripciéon

A través de medios
radiales o televisivos
regionales, el Director
Territorial brindara
informacion relevante
a la ciudadania con
relacion a la
proteccion de los
derechos de los
usuarios en S.P.D.

Tematicas a
desarrollar

1. Derechos 'y
deberes de los
usuarios.

2. Mecanismos
existentes en defensa
de los derechos de
los usuarios.

3. Informacién de los
canales virtuales de la
SSP.

4. Inquietudes de la
comunidad.

5. Informacién
relevante, en la
conformacion de
CDCS.

Publico

. .- Rol de la SSPD
objetivo

1. Con el apoyo de
la Oficina de
Comunicaciones,
gestionar el espacio
en las emisoras para
el desarrollo de la
actividad.

2. Prestar apoyo al
Director Territorial
para el desarrollo
del programa.

3. Hacer
seguimiento a los
posibles
compromisos.

Comunidad
en general

Material de apoyo

1. Informacion
relevante sobre la
prestacion de los
servicios publicos
domiciliarios en la
zona.

2. Informe de los
tramites interpuestos
por los usuarios de la
zona.

3. Estadistica de los
tramites a través de
los canales virtuales
de la SSPD.

10.6.1.1.1. Pasos previos a la realizacién de la actividad

® |Las Direcciones Territoriales facilitaran y promulgaran las funciones de la

Superservicios, en las emisoras comunitarias de los territorios con mayor y menor

difusién, y en coordinacion con la Oficina de Comunicaciones, podran concertar

los sitios y emisoras de la regién para llevar a cabo la actividad.

®  Articular con otras dependencias de la entidad, el contenido de la emisién, de

acuerdo con la problemética de la region.

® Antes de dar inicio al programa, preparar el guion, y establecer la dinamica y el

tiempo de intervencion del funcionario de la SSPD.
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Incluir en el expediente respectivo, los documentos, videos e imagenes, que sean

el soporte de la emision en vivo.

10.6.1.1.2. Parametros

La unica persona _autorizada en las Direcciones Territoriales para participar e

intervenir en un programa radial a nombre de la Entidad es el(la) Director(a)

Territorial, previa coordinacion con la Oficina de Comunicaciones de la

Superservicios, y la SDPUGT.

Asi mismo, con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y los Directores

Territoriales, en conjunto, definen las emisoras o canales de preferencia locales,

en las que desarrollaran la actividad.

La participacion en la emisora, no debe generar costos para la SSPD.

Para el seguimiento a esta, se tendra en cuenta, los oyentes y/o televidentes, nimero
de habitantes del lugar en los cuales la emisora tiene cobertura; asi mismo los
compromisos, en caso de presentarse, deberan ser registrados en el respectivo

formato del Sigme.

10.6.1.1.3. Prohibiciones en la Transmision

Adoptar una Posicién personal sobre el sector de los servicios publicos domiciliarios,

o sobre la entidad.

Evitar comentarios, sobre contenidos de competencia de las Superintendencias

Delegadas de Energia y Gas, y Acueducto, Alcantarillado y Aseo, si ellas ain no

manifiestan su posicion e informacion.

10.6.1.1.4. Formatos y evidencias de la actividad

Para esta actividad se debera diligenciar el formulario google
https://forms.gle/KLWFb3oyARP7BrNk6 Superservicios en vivo.

Sin excepciodn, la emision de este programa debe ser grabada, en video y/o audio, y
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los documentos previos haran parte integral del expediente digital, asi como la

evidencia fotografica.

10.6.1.1.5. Guion guia para preparacion del programa

e En articulaciéon con la Oficina de Comunicaciones, encargada de la imagen
Institucional, sera el apoyo de las Direcciones Territoriales en la coordinacion del
guion, parametros a tener en cuenta, para el desarrollo de la actividad. ANEXO

1. de la presente Estrategia de Participacion Ciudadana.

10.6.1.2. Conoce tus derechos y deberes

Objetivo de la actividad: Adelantar jornadas pedagdgicas, con incidencia ciudadana,

para promover mejoras en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Publico
objetivo

Material de
apoyo

Tematicas a

Rol de la SSPD
desarrollar

Descripcion

Capacitaciones
participativas, en
temas relevantes
para los usuarios,

funcionarios y

personal de
entidades
territoriales.

1. Derechos y
deberes de los
usuarios.

2. Mecanismos de
defensa de los
derechos de los
usuarios.

3. Informacién de los
canales virtuales de la
SSP.

4. Informe de
problemas en la zona.
5. Requisitos para la
conformacion de
CDCs.

Comunidad
en general
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1. Realizar la
convocatoria con
enfoque diferencial.
2. Gestionar el lugar
del evento para
desarrollar la
actividad, que
garantice los
protocolos de
bioseguridad.

3. Ofrecer la
capacitacion con
personal de la
SSPD, idéneo en el
tema.

4. Aclarar
inquietudes que se
presenten en el
transcurso de la
capacitacion.

1. Normativa sobre
el régimen de los
servicios publicos
domiciliarios.

2 Material de
apoyo basico para
Vocales de Control
y Comités de
Desarrollo y
Control Social

3. Portafolio de
servicios
institucionales.
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10.6.1.2.1. Parametros

° Las Direcciones Territoriales, en alianza con las entidades educativas,
universidades y/o instituciones técnicas, publicas o privadas, deberan realizar
como minimo una capacitacion con ellos, con el fin de fortalecer los temas a
tratar en los procesos de capacitacion. Es importante mencionar, que deben
ser, organizaciones no gubernamentales - ONG, que, a través de un
convenio o conversacion con la Direccion Territorial, puedan contribuir para el

desarrollo de los temas e impacto de la actividad.

° Todo material empleado para esta actividad, (diapositivas, e imagenes etc.),
deberan cargarse siempre en el expediente respectivo, y deben llegar a ser,
una ayuda visual en la pedagogia de la actividad, y no, un material de texto

robusto, tipo documento.

° Con posterioridad a la realizacién de esta actividad, se aplicara un formato
calificador de satisfaccion en actividades participacion ciudadana” éste sera
sugerido a cada asistente, con el fin de medir la satisfaccién de la capacitacion,

el tema a tratar y la experticia del funcionario.

10.6.1.2.2. Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-002 Percepcion y/o satisfaccion de la actividad de participacion ciudadana
2. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana

3. FCS-F-004 Peticion de riesgo inminente “Solo en caso que sea necesario”

4. FCS-FT-004. Ficha técnica para presentaciones:
https://drive.google.com/file/d/1a76-
ogPwmus8ijfYKtminaFedi hfdHNAL/view?usp=sharing

5. Formulario google 005 ©cierre Para todas las  actividades
https://forms.gle/3ZLVVx3MYsJsM8BF8

6. Plantilla de presentacion CO-F006 https://drive.google.com/file/d/1NLzI-
2ASPKTKwWNH4BGNQYK3ELBKs1Uok/view?usp=drive_link

7. FCS-F-010 Percepcion y/o satisfaccion de la actividad de participacion ciudadana
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Unicamente si es virtual

10.6.1.3. Superservicios cerca de ti

Objetivo de la actividad: Brindar atencion personalizada a los usuarios de diferentes

municipios del pais donde la presencia de la Superservicios es menos frecuente,

priorizando las zonas apartadas de Colombia.

Descripcion

Los Puntos de
Atencion
Superservicios
PAS, atenderan
y asesoraran al
menos una vez
almesala
ciudadania en
barrios,
comunas,
localidades,
veredas y zonas
apartadas no
frecuentadas por
la SSPD, asi
mismo, hara
pedagogia del
control social y la
participacion
ciudadana.

Tematicas a
desarrollar

Atencion
personalizada
resolviendo
diferentes
problematicas en
servicios publicos
domiciliarios,
promocion de
derechos y
deberes.
Fortalecimiento del
control social

Publico
objetivo

Comunidad
en general
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Rol de la SSPD

1. Realizar la
convocatoria,
incluyendo a
diferentes actores
de los SP.

2. Gestionar el lugar
donde se realizara
la atencion.

3. Hacer
seguimiento a los
compromisos
adquiridos.

Material de
apoyo

1. Estrategia de
participacion y
servicio al
ciudadano

2. Material de
apoyo basico
para Vocales de
Control y Comités
de Desarrollo y
Control Social

3. Portafolio de
servicios
institucionales.
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10.6.1.3.1. Recomendaciones para la preparacioén de la actividad
presencial

® |aDireccion Territorial puede definir posibles grupos de interés, organizaciones
sociales, Vocales de Control, Alcaldias, entre otras, que puedan aportar a una

eficaz y cualificada convocatoria para el desarrollo de la actividad.

Realizar convocatoria previa a la ciudadania en general.

Preparar la logistica dispuesto para la actividad (dependiendo de su realizacion

virtual o presencial).

® Adecuar los horarios de atencidn segun las necesidades de la comunidad.

° Preparar los medios para obtener la evidencia fotografica y documental.

10.6.1.3.2. Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana

2. FCS-F-004 Peticion de riesgo inminente “Solo en caso que sea necesario”

3. Formulario google 005 cierre para todas las actividades
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10.6.2. Actividades derivadas del objetivo especifico 2

10.6.2.1. Superservicios Cumple

Objetivo de la actividad: Generar un dialogo con la ciudadania sobre las principales

acciones realizadas por cada Direccion Territorial.

Descripcion

Espacio para
compartir un
didlogo donde se
muestren los
resultados de la
gestion a la
ciudadania, y los
indicadores a
cargo de las
Direcciones
Territoriales.

Tematicas a
desarrollar

Acciones realizadas
por la Direccién
Territorial durante el
semestre en sus
principales
indicadores de
impacto ciudadano.

Publico
objetivo

Comunidad en
general

10.6.2.1.1. Parametros

Rol de la SSPD

Realizar un informe
de resultados,
incluidas
presentaciones y
recoleccion de
experiencias
ciudadanas para
rendir cuentas de su
labor.

Material de
apoyo

1. Estadisticas de
tramites a cargo de
la Direccion
Territorial.

2. Estadisticas
sobre avances en
participacion
ciudadana durante
el semestre.

3. Plan
Anticorrupcion y de
Atencion al
Ciudadano, en su
componente de las
Cuentas claras

“Superservicios Cumple”, es la actividad enfocada a la presentacion del informe de

gestion y resultados de las Direcciones Territoriales; ésta se llevara a cabo de

manera presencial o virtual, segun lo disponga la SDPUGT, por término trianual

durante la presente vigencia. Para esta actividad, se debe garantizar un dialogo

abierto, con resultados de la gestion y propuestas de mejora, en la misma.
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10.6.2.1.2 Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacién ciudadana.

2. SM-F-003 Evaluacion para actividades y compromisos de rendicion de cuentas DTs,
solo aplica para la actividad Superservicios Cumple DTs.

3. SM-F-004 Formulacion de preguntas — rendicion de cuentas DT

10.6.2.2 Comunidades por el Control Social.

Objetivo de la actividad: Fortalecer la promocion y conformacion de nuevos

Comités de Desarrollo y Control Social (CDCS) en todo el territorio nacional con

acompanamiento de las Alcaldias Municipales, en el pais.

Descripcion

Actividad de
caracter
académico y
pedagdgico que
abordan las
tematicas
necesarias para
fortalecer y
conformar
Comités de
Desarrollo y
Control Social.

Tematicas a
desarrollar

1. Derechos y deberes
de los usuarios.

2. Mecanismos
existentes en defensa
de los derechos de los

usuarios.

3. Informacién de los
canales virtuales de la
SSP.

4. Informacion sobre
problemas en la zona.
5. Informacion
relevante en la
conformacion de
CDCs.

Publico
objetivo

Alcaldia
Municipal
Vocales de
control y
Miembros de
Comités de
Desarrollo y
Control
Social.
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Rol de la SSPD

1. Realizar la
convocatoria con

enfoque diferencial.

2. Gestionar el
lugar a desarrollar
la actividad si es
presencial,
garantizar los
protocolos de
bioseguridad.

3. Dictar la
capacitacion a
través del
colaborador de la
SSPD idéneo en el
tema.

4. Resolver las
dudas presentadas
por los asistentes
en el marco de la
capacitacion.

Material de
apoyo

1. Marco
normativo en el
régimen especial
de los servicios
publicos
domiciliarios.
(Decreto 1077 de
2015).

2 Material de
apoyo basico
para Vocales de
Control y
Comités de
Desarrollo y
Control Social

3. Portafolio de
servicios
institucionales.

4. Evaluaciones
de Gestion y
Resultados de
las Delegadas.




10.6.2.2.1. Pasos recomendados para la preparacion de la actividad

Antes de iniciar la actividad, verificar que los vocales de control cuenten con

el acto administrativo expedido por la alcaldia de su municipio.

Una vez realizada la verificacion de la informacion en la base de datos, y no
se cuenta con el acto administrativo respectivo, ésta actividad, se dividira en
dos etapas consecutivas; la_primera: encaminada a fortalecer las
capacidades y conocimientos de los vocales de control, y la segunda:
promover la conformacién de nuevos Comités de Desarrollo y Control Social,

y actualizar la informacion en las bases de datos, de los vocales de control.

La Direccién Territorial podra consultar con los vocales, los posibles temas a
tratar en la capacitacion, y fortalecer los conocimientos de los vocales de

control.

Dependiendo los temas solicitados por los vocales, la Direccién Territorial,
podra tener el apoyo de otras dependencias de la entidad, tales como: las
Delegadas para Acueducto, Alcantarillado y Aseo, o Energia y Gas, con el

fin de contar con profesionales capacitados para abordar estos temas.

10.6.2.2.2. Parametros

Es indispensable que se convoque “al menos” todos los vocales de control, que
se encuentran en la base de datos, cuyo estado aparece “ACTIVO” en el municipio
donde se lleve a cabo la actividad

Sera importante la diversificacion del territorio, procurando realizarlos fuera de las
ciudades donde se encuentran las Direcciones Territoriales.

Seran susceptibles de revision los listados de asistencia verificando que el
porcentaje mas alto de los participantes, sean Vocales o se encuentren en un
CDCs.

Desde la convocatoria, y durante la actividad es importante recordar a los
asistentes que este es un espacio de capacitacién y no de confrontacién de
problematicas especificas, para esto pueden solicitar actividades como
Encuentros Servicios Publicos por la Vida.

Las Direcciones Territoriales deben realizar la actividad de acuerdo al cumplimiento

de la meta, e impactar al menos en un 20% de municipios, gue no cuentan con

Comité de Desarrollo y Control Social.

Se debe invitar siempre a la Alcaldia, con el fin de brindarles informacién necesaria
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para continuar fortaleciendo la conformacion de Comités de Desarrollo y Control

Social en sus municipios, con evidencia de la invitacién y/o articulacion en el
expediente respectivo.

e Una vez terminada esta actividad, deben aplicar el formato FCS-F-002, que sera
diligenciado por cada asistente y no por el funcionario o colaborador de la SSPD que
realiza la actividad (salvo excepciones a las que haya lugar por motivo de la
pandemia por COVID-19).
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10.6.2.2.3. Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-002 Percepcion y/o satisfaccion de la actividad de participacion ciudadana
2. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana

3. FCS-F-004 Peticion de riesgo inminente “Solo en caso que sea necesario” para mayor
informacion encuentra el PU-I 003 instructivo de atencion de peticiones de riesgo

inminente https://drive.google.com/file/d/1uiPsNY3tTkGtIrPwwQtzd9gn8PwOG7MP/view?usp=sharing

4. Formulario google 005 cierre para todas las actividades de cada territorial
5. Registro fotografico de la actividad.

6. Plantilla de presentacion CO-F006 https://drive.google.com/file/d/1NLzI-
2ASPKTKwWNH4BGNQYK3ELBKs1Uok/view?usp=drive_link

7. FCS-F-010 Percepcion y/o satisfaccion de la actividad de participacion ciudadana

Unicamente si es virtual.

10.6.3 Actividades del objetivo especifico 3

10.6.3.1. Superservicios escucha

Objetivo de la actividad: Generar espacios de diadlogo para la construccion colectiva de

posibles soluciones, a la problematica que se presenta en servicios publicos domiciliarios
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Descripcion

Espacio de
didlogo y
construccion de
soluciones a las
problematicas
que se presentan
en relacion a la
prestacion de los
servicios publicos
domiciliarios.

Tematicas a
desarrollar

Inquietudes,
solicitudes
problematicas
y .
compromisos
sobre la
prestacion de
los servicios
publicos
domiciliarios.

10.6.3.1.1. Parametros

Publico
objetivo

Grupos de
interés

relacionados
con los

temas de
SP, vocales
de control,
empresas
prestadoras,
entes
territoriales
y/o entes de
control

1. Realizar la
convocatoria
con enfoque
diferencial.

2. Gestionar el
lugar donde se
realizara la
atencion (sea
presencial o
virtual).

3. Liderar vy
moderar
buscando
siempre
centrar los
temas en un
dialogo
ordenado
sobre las
problematicas
presentadas y
buscando
posibles
compromisos
de las partes.

4, Hacer
seguimiento a
los
compromisos
y/o propuestas
recibidas.

Material
apoyo

1. Documentacién
sobre la
problematica(s)
que se abordaran
en la actividad.

2. Posible
informacion
requerida a otras
Superintendencias
Delegadas para
abordar
efectivamente los
temas.

° Para el desarrollo de los encuentros “Servicios Publicos por la Vida”, la Direccion

Territorial servirda como moderadora y buscara un didlogo ordenado entre los

actores presentes, siempre apuntando a las posibles soluciones. Los encuentros

deben realizarse para abordar problematicas, analizadas con anterioridad, y dar

solucién in situ.

® En los encuentros de Servicios Publicos por la Vida, es importante contar con

informacién relevante de la Delegada correspondiente en la Superservicios,

dependiendo el tema a desarrollar.
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° Los encuentros servicios publicos por la vida, deben realizarse de acuerdo a la

priorizacion de municipios o distritos, informados por la SDPUGT.

10.6.3.1.2. Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana

2. FCS-F-004 Peticion de riesgo inminente “Solo en caso que sea necesario”
3. Formulario google 005 cierre para todas las actividades de cada territorial
4. GD-F-064 Acta debera diligenciarse durante el desarrollo de la actividad

5. Registro fotografico de la actividad.

10.6.3.2. Contribuir para Mejorar: Estimulos

Objetivo de la actividad: Promover la participacion ciudadana y el control social a través
de estimulos a iniciativas ciudadanas que contribuyan al mejoramiento en los servicios

publicos domiciliarios en los territorios.
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Descripcion

Estimulos a
iniciativas
ciudadanas que
se encaminan a
mejorar la
generacion,
prestacion, o
acceso a los
servicios
publicos
domiciliarios y
los recursos
naturales en los
territorios, a
partir de unas
lineas base o
tematicas
definidas
previamente

Tematicas a
desarrollar

Identificacion
participativa de los
problemas a
solucionar en los
territorios.

Iniciativas
enmarcadas en la
participacion
ciudadana para
mejorar la
prestacion de los
servicios publicos
domiciliarios.

Enfoque hacia el
fortalecimiento de
competencias de
vocales de control y
comités de
desarrollo y control
social.

Inclusion social de
las comunidades
étnicas y rurales en
la prestacién y
acceso de los
servicios publicos
domiciliarios.

Publico
objetivo

Vocales de
control, comités
de desarrollo y

control social,
Organizaciones
sociales,
comunitarias, y
comunidad en
general.

10.6.3.2.1. Parametros

Rol de la SSPD

1. Elaborar el disefio
de los lineamientos
de la convocatoria a
participar en los
incentivos.

2. Socializar los
lineamientos de las
convocatorias a las
comunidades y los

territorios.

3. Establecer los
criterios de ejecucion
de los incentivos.

4. Determinar los
parametros de
sancion y de
penalizacién a los
beneficiarios por
incumplimiento en la
ejecucion de los
incentivos, ajustados
al marco legal.

Material de
apoyo

1. Landing Page
en la Pagina
Web
superservicios
para presentar
la informacién y
el acceso a las
convocatorias y
realizar el
registro y la
inscripcion.

® Las iniciativas de Estimulos responderan a unas lineas base y de
tematicas de acuerdo a las problematicas de los servicios publicos
domiciliarios en los territorios, para lo cual se presentara un cronograma
de las convocatorias y sus tematicas semestralmente por parte de las

direcciones territoriales en articulacion con la SDPUGT.

® |a SDPUGT, establecera la cantidad de iniciativas y de incentivos a
apoyar y los valores en recursos que se asignen a las convocatorias

seleccionadas en los territorios.
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® Podran ser beneficiarios de las iniciativas de “incentivos superservicios

contribuir para mejorar” vocales de control, JAC, organizaciones sociales
y comunidad en general, segun criterios que establezca la Superservicios
dependiendo de la linea o tematica a realizar, en donde se definiran el

tipo de participante.

® |a SDPUGT, establecera un marco de transparencia y los criterios
juridicos y legales en caso del incumplimiento de la ejecucidén de las

iniciativas por parte de los beneficiarios.

® El acceso a las convocatorias por parte de los interesados, se realizara
por medio de la pagina Web de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios o en los puntos de atencidon Superservicios, presenciales
(PAS).

10.6.3.2.2 Formatos y evidencias de la actividad

1. FCS-F-003 Control de asistencia actividades participacion ciudadana

2. Propuesta de la comunidad (Vocal, usuario, entes de control etc.) Proximamente
datos a diligenciar

11. Anexo técnico: Criterios para establecer
cada tipo de dialogo

Los dialogos se dividen en tres tipos: A, B y C. En todos ellos participa la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios-SSPD. La clasificacién de estos

encuentros se hara mediante una escala del numero 5 al 18.

Dialogos tipo A, son aquellos que impactan una region del pais y en los que pueden

confluir habitantes de varios departamentos. En este tipo de encuentros se espera la
presencia del Gobierno Nacional (ademas de la SSPD), de las gobernaciones, alcaldias
distritales y municipales, de las empresas prestadoras de servicios publicos y de la

comunidad. Escala: entre 16y 18.
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En los dialogos tipo B, confluyen varios municipios de un mismo departamento, aunque por

razones geograficas y de cercania podran participar otros entes territoriales que comparten

situaciones comunes debido a su ubicacion.

También se caracteriza dentro de esta categoria, a los distritos, areas metropolitanas,
asociaciones de municipios, entre otras figuras que agrupan entes territoriales. Estos
encuentros buscan resolver problemas de un poligono de menor tamario respecto al de tipo
A, en ellos se espera que asista el Gobierno Nacional, las gobernaciones, alcaldias, areas
metropolitanas, asociaciones de municipios, entre otras figuras que agrupen entes
territoriales, entidades prestadoras de servicios publicos y la comunidad. Escala. Del 11 al
15.

Dialogos de tipo C, son aquellos que impactan un ente territorial especifico, sus

corregimientos y veredas. En ellos se espera que asistan las alcaldias municipales, las

empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios y la comunidad. Escala del 5 al 10.

Criterios para los Dialogos

Metodologia para establecer cada tipo de Dialogo

Los Didlogos se dividen en tres tipos determinados por una escala de 5 a 18 puntos. A mayor puntaje se infiere
que el didlogo es de mayor jerarquia.

Area de influencia Clase de didlogo Resultado Entidades participantes
Tipo A 6 2 10 18
16-18
Tipo B 4 1 8 13
1-16
TipoC 2 2 2 6
5-10
Tipo A Tipo B
33 % 33 %
1 TipoC

33 %

Is‘e 1[3‘9"10 ﬂ‘ﬂ‘ﬁ|u'm\w|w‘ﬂ'

|O100‘00001000|01

e Area de influencia

Este criterio esta compuesto por tres variables:
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Regional: tiene un valor de 6 puntos.
Departamental: tiene un valor de 4 puntos.

Municipal: tienen un 2 punto.

e Clase de dialogo

Este criterio esta dividido por dos variables:

Dialogo proactivo: se trata de aquellos desarrollados en cumplimiento de un cronograma y

tienen un valor de 2 puntos.

Dialogo reactivo: estos se dan en el marco de una necesidad coyuntural, derivada de una

emergencia o situacion excepcional. Se caracterizan por su urgencia y no necesariamente

estan dentro del cronograma de los dialogos. Tienen un valor de 1 punto.

e Entidades participantes
Las entidades tienen los siguientes puntajes:
Entidades del gobierno Nacional, diferentes a la SSPD, 4 puntos.
Gobernaciones 2 puntos.
Alcaldias Distritales o capitales de departamento 2 puntos.
Alcaldias Municipales 1 punto.

Prestadoras de servicios publicos domiciliarios 1 punto.

Los anteriores criterios nos permiten segmentar el tipo de evento, tienen el propésito de
delimitar de forma objetiva la jerarquia de los mismos y ayudan a identificar las variables que
permiten garantizar las condiciones adecuadas del dialogo. Particularmente en lo que tiene

que ver con aspectos logisticos, de publicidad, convocatoria, entre otros.

A continuacién, presentaremos algunas simulaciones del ejercicio de segmentacion, sirve

como guia para entender de forma practica lo anteriormente expuesto.

63




Ejemplos — Dialogos Tipo A.

Departamento del Atlantico

+ Area de influencia: Departamentos de Bolivar, Magdalena y Guajira
Al ser un didlogo regional recibe 6 puntos; sumado a qué es un evento planeado por lo tanto de caracter
proactivo, 2 puntos adicionales; se espera la asistencia de Ministerios (4 puntos), de gobernaciones (2 puntos),
de Alcaldias Distritales (2 puntos), Municipales (1 punto) y las empresas prestadoras de SPD (1 punto).

Area de influencia Clase de dialogo Resultado Entidades participantes
18

Atlantico 6 2 10

Tipo A

100 %

s‘cl'![c‘s 10 ﬂ|12‘18114‘15‘18|ﬂ 18‘

o o o o o o o o o o o o o 1 j

Ciudad de Ibagué, Tolima.

+ Area de influencia

Al ser un didlogo departamental recibe (4 puntos), desarrollado en la capital (2 puntos) adicionales; sumado a
qué es un evento planeado por lo tanto de cardcter proactivo, (2 puntos). Se espera la asistencia de Ministerios
(4 puntos), gobernacién (2 puntos), de la Alcaldia (1 punto) y las empresas prestadoras de SPD (1 punto).

Area de influencia Clase de didlogo Resultado Entidades participantes
16

Ibagué 4 2 10

100 %

E‘GlTIB‘B 10 ﬂ‘ﬂ‘ia‘"‘ﬁ“ls‘fl 18‘

I
|
| ©

[0} (o] (o] (o] (o] (o] 0 [0} o] (o] (o] 1 [e]

Ejemplos — Dialogos Tipo B.
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Ciudad de Valledupar, Cesar.

+ Area de influencia

Didlogo departamental (4 puntos), en la capital (2 puntos) adicionales; sumado a qué es un evento de coyuntura
para resolver un problema urgente por lo tanto de caracter reactivo, (1 punto); se espera la asistencia de
Ministerios (4 puntos), de la gobernacién (2 puntos), de la Alcaldia (1 punto) y empresas prestadoras (1 punto).

Area de influencia Clase de dialogo | Resultado Entidades participantes
Valledupar 4 1 10 15
Tipo B
1 Sin titulo 11
100 %

6 7|B‘9 10 ﬂ|l2‘13 14‘15|IB‘11 18‘

o o] o o o (o] o o o 1 o o o ‘

Departamento de Cérdoba.

+ Municipios afectados

Al ser un didlogo departamental recibe (4 puntos); sumado a qué es un evento de coyuntura para resolver un
problema urgente por lo tanto de cardcter reactivo, (1 punto) adicional; se espera la asistencia de Ministerios (4
puntos), Gobernacion (2 puntos), de las Alcaldias Municipales (1 punto) y empresas prestadoras SPD (1 punto).

Area de influencia Clase de didlogo Resultado Entidades participantes
Cérdoba 4 1 8 13
TipoB
13
100 %
‘5| 7|8‘D|‘IO“I1‘I2‘IS “[ﬁ‘lﬂ‘ﬂ‘ﬂ|
| o o o o/o/o/o 1 o o 0o o o]

Ejemplos — Dialogos Tipo C.
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Jericd, Antioquia

+ Area de influencia

Al ser un didlogo municipal recibe 2 puntos; sumado a qué es un evento planeado por lo tanto de caracter
proactivo, 2 puntos adicionales; se espera la asistencia de la Alcaldia Municipal (1 punto) y las empresas
prestadoras de SPD (1 punto).

Area de influencia Clase de dislogo Resultado Entidades participantes
Jericé 2 2 2 | 6
TipoC
6
100 %
| 5 | 6 7 [ 8 ‘ 9 ‘ 10 } n ‘ 12 ‘ 13 14 I 15 ‘ 16 | 17 ‘ 18 |
| o 1 o o o ‘ o ‘ o o o o o o o ! o |

Cajica, Cundinamarca.

+ Area de influenc

Al ser un didlogo municipal recibe (2 puntos); sumado a qué es un evento de coyuntura para resolver un

problema urgente por lo tanto de caracter reactivo, (1 punto) adicional; se espera la asistencia de la gobernacion
(2 puntos), de la Alcaldia Municipal (1 punto) y las empresas prestadoras de SPD (1 punto).

Area de influencia

Clase de dialogo

Resultado

Entidades participantes

Cajica 2

1

Tipo C

T

100 %

1|8‘9 10

ﬂ|12‘18 14‘15‘10|f1

(o] o

1

o o o o (o] o o

11.1. Fases y metodologia
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La Estrategia de Participacion Ciudadana, contara con tres fases, a saber:




Fase Preparatoria: tiene como propdsito garantizar las condiciones adecuadas para el
dialogo, en lo que tiene que ver con aspectos logisticos, de publicidad, convocatoria y
seguimiento. Sin embargo, el aspecto mas importante tiene que ver con el diagnéstico y las
mesas de trabajo. En estas etapas lo que se busca es obtener victorias tempranas bajo el
mecanismo de solucién alternativa de conflictos entre otras estrategias.

A continuacioén,
preparatoria

Preparatoria

Direcciones Tarritoriales

Delegada AAA =

Delegada EG »

Diagnéstico Delegada Proteccion al usuario

Despacho

Apoyo metodolagico OAPII (Hoja
de ruta)

OARES =

Prestadores

Autoridades

Mesas de trabajo

Delegadas + Territoriales +
Despacho

Sociedad organizada

Recursos técnicos, sonido,
Lugar imagen institucional y refrigerios

Logistica

Caracterizacion de inscritos

Presencia en medios de la SSPD
para promocionar los dialogos
(Free Press).

Pauta publicitaria paga (de ser
necesario).

Estrategia de comunicacion

Folleto ABC SSPD

Ciudadania

Autoridades

Convocatoria

Organizaciones

Plan de divulgacion Folleto ABC Superservicios

se relacionan las pautas generales, para cumplir con la Fase
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e Logistica

R
L4

2
L X4

2
o

<

2
o

Conformaciéon del equipo organizador y de seguimiento a los acuerdos y

compromisos

Definicion de la fecha del evento

Definicion de lugar fisico y del cronograma del evento
Contratacién de equipos audiovisuales

Contratacién de refrigerios

Recoleccién y analisis de informacion sobre los principales problemas del territorio

relacionados con la prestacién de servicios publicos
Compendio de informacion a través de oficinas territoriales

Visita previa al territorio: reuniones con veedores, vocales de control, empresas

prestadoras del servicio y otros actores territoriales
Recoleccion y analisis de informacion disponible en la Super Servicios

Elaboracion de ficha de diagndstico territorial e identificacion de principales

problematicas a resolver.

Reuniones o mesas de trabajo con empresas de servicios publicos y autoridades

locales

Preparacion del discurso o fichas para la intervencion del Super Intendente

e Articulacion con otras entidades de control

R
6

2
o

R
L4

Procuraduria General de la Nacion
Defensoria del Pueblo

Personeros municipales.

e Convocatoria

Definicion de la agenda del evento

Elaboracion o consecuciéon de bases de datos de actores territoriales
Elaboracién de lista de invitados

Redaccion de cartas de invitacion

Envio de invitaciones

Llamadas de confirmacién a actores clave

Definiciéon del mecanismo de registro de invitados

68




e Plan de comunicaciones

< Formulacion de mensajes clave
« Redaccién de comunicado de prensa
« Gestidn de entrevistas para el Super Intendente

+« Elaboracion y divulgacion de contenido en redes

Fase de Dialogo. Se reforzara la caracterizacion del publico asistente, pues este proceso
da inicio en la fase preparatoria con las inscripciones de los ciudadanos al dialogo.

Posteriormente, se desarrollara la agenda con la apertura por parte del sefior
Superintendente o su delegado, momento en el cual se presentaran las reglas del evento,
las victorias tempranas derivadas de las mesas de trabajo y se hara una presentacion de la
entidad.

En desarrollo del orden del dia, tendran la palabra las autoridades departamentales, distrital,

municipal o local, segun el caso.

Una vez surtidos los anteriores puntos de la agenda, se abrira un espacio para el dialogo,
en donde la ciudadania pueda ser oida y en el que se pueda construir nuevos compromisos
y acuerdos con las autoridades y las empresas prestadoras de servicios publicos, que

permitan en mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos.

Estos acuerdos seran formulados y sistematizados por el equipo de la Superintendencia de
Servicios Publicos, seran publicados en tiempo real y el cierre del evento se hara con la
recapitulacion de los acuerdos y compromisos alcanzados y la fecha para el cumplimiento

de los mismos.
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Caracterizacion pablico
Asistente

LS

;"_.; Intervencion Superintendencia
Didlogo | £y,
Intervencion Autoridad
Departamental, Distrital,
Municipal o Local (Segtin el
caso)

Desarrollo de la a&enda | o\

| o0
101

Didlogo _ Metodo Entrega ABC

Sistematizacion y formulacion de
acuerdos (OAPII)

A continuacién, se describen los parametros generales en la Fase de Dialogo.

> Registro de participantes
Instalacion
> Presentacion del problema (a cargo del Superintendente de Servicios
Publicos)
> Dialogo:
e Intervencion de vocales de control, lideres sociales y ciudadania
e Respuesta de empresas prestadoras de servicios publicos

» Definicidén de acuerdos y fechas de seguimiento.
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Fase de seguimiento. En la cual, se realizara seguimiento y control, hasta su
cumplimiento, a los acuerdos y compromisos alcanzados en los dialogos. Para este
proposito se disefiara un sistema de seguimiento de facil acceso para todos los
interesados, disponible en linea para que los actores puedan consultar su cumplimiento en
tiempo real.

Seguimiento y control de los =
acuerdos (OAPII, OTIC)
Sequimiento

Estratégia de comunicacion
(OAC, OTIC)

> Para esta fase, de evaluacion y seguimiento de acuerdos, tenemos:

> Sistematizacion de la informacion de la audiencia.

> Actividades de seguimiento y verificacion o Llamadas y visitas a empresas
prestadoras de servicios y alcaldias y otras organizaciones vinculadas al acuerdo.
e Reuniones con veedores, vocales de control y otras organizaciones
comprometidas en el seguimiento a los acuerdos, o visitas de verificacion.

> Actualizacién y comunicacién de los avances en el cumplimiento de acuerdos.

El detalle de lo anteriormente mencionado, se resume en el siguiente cuadro:
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Fases

Actividades

Preparatoria

Conformacion del equipo organizador
Definicion del lugar fisico y del cronograma del
evento Divulgacién y convocatoria publica del

evento

Recoleccion y analisis de informacion sobre los
principales problemas del territorio relacionados con

la prestacién de servicios publicos.

Conformacion del equipo encargado del

seguimiento y control de compromisos

Dialogo.
Decisiones desde, y para el
territorio.

Presentacion de la SSPD de los temas a tratar, la
metodologia y los resultados esperados de la
convocatoria.

Espacio para el dialogo

Cierre con la presentacion y divulgacion de los
acuerdos y compromisos alcanzados y fechas para

el cumplimiento de los mismos.

Evaluacién y Seguimiento
de acuerdos

Se realizara seguimiento y control permanente de
los compromisos, a través de un sistema de
seguimiento publicado por la SSPD, el cual podra
ser consultado por todos los interesados en tiempo

real.
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11.2. Campana publica: divulgacién y convocatoria del
dialogo

Cada encuentro para el didlogo desarrollara una campana amplia de convocatoria. Esta
actividad es esencial, dada la importancia de iniciar una nueva etapa de relacionamiento

entre los actores de los Servicios Publicos Domiciliarios.

Esta se desarrollara en articulacién con la oficina de comunicaciones y regionales de la
Superintendencia de Servicios Publicos, las autoridades locales, comités de control social

de servicios publicos, veedores ciudadanos, entre otros.

Adicionalmente, esta actividad se visibiliza en los medios de comunicacién y en estrecha
relacion con la caracterizacion del publico objetivo. El propdsito principal es que el esfuerzo
de divulgacion sea lo mas efectivo posible, para lo cual se deben tener en cuenta los medios
de comunicacion comunitarios, tradicionales y alternativos. Las redes sociales son clave y

un instrumento necesario para las convocatorias.

La campafia de divulgacién de cada uno de los dialogos contara con una imagen unificada,

en términos de disefio, diagramacion y mensaje.

Para cada encuentro se elaborara un plan de comunicaciones que comprende mensajes
claves, comunicado de prensa, entrevistas del Superintendente en medios regionales vy
columnas de prensa, entre otras. El plan de comunicaciones también incluira divulgacion de

piezas en las redes de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Dialogo

Tendra tres momentos principales: el primero sera la presentacion del Superintendente o su
delegado, el segundo es la apertura del didlogo que permita a los actores de los SPD
expresarse con el animo de encontrar puntos de convergencia que se puedan sintetizar en
acuerdos y compromisos, y el tercero es un cierre del evento con la divulgacién de los

acuerdos y compromisos alcanzados y fechas para el cumplimiento de los mismos.

El didlogo estara orientado por la informacion recolectada durante la fase preparatoria.
Antes del encuentro, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios tendra un

diagnéstico amplio de las principales problematicas en la prestacion de servicios publicos
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en el territorio visitado. Las empresas prestadoras y las autoridades locales también tendran

informaciéon sobre las principales reclamaciones de los usuarios con la intencion de que

lleguen a los encuentros con propuestas concretas de mejoramiento.

Sistema de seguimiento de compromisos

El insumo mas importante resultante de los didlogos son los compromisos y acuerdos. Por
tal razén se creara un sistema de seguimiento y control que garantice la comunicacién a

los interesados.

Cuadro detallado del proceso metodolégico

caracterizacion del publico asistente.

Antes Durante Después
Equipo organizador: Se encargara del | Antes de iniciar el evento el | Recoger y revisar los
rol facilitador, adelantara la secretaria | Superintendente o su delegado | cuestionarios llenados por los
del evento y se encargara de moderar. | recibira como insumo la | participantes.

Se debe definir con claridad el
cronograma del evento.

El Superintendente o su delegado se
encargara de presentar los dialogos, el
objetivo del evento, las reglas de juego,
la metodologia y los funcionarios
representantes de las entidades
participantes.

Se debe sistematizar toda la
informaciéon  generada por los
ciudadanos y entregarla a las
autoridades y a los ciudadanos.

Sistema de de
compromisos:

El insumo mas importante resultante
del evento son los compromisos. Por
tal razéon es fundamental definir
previamente un equipo encargado del
seguimiento y control de dichos
insumos, que también se encargue de
garantizar su comunicacion a los
interesados, preferiblemente mediante
una publicacién en linea que permita a
cualquier interesado y en tiempo real
conocer el estado y avance de los
compromisos.

seguimiento

Entre los participantes se conforman
grupos que desarrollaran preguntas o
inquietudes sobre lo expuesto por el
representante del gobierno. En este
momento el facilitador tratara de dar
preguntas a cada grupo para promover
el debate frente a la postura del
gobierno, mientras, el moderador
ayudara a cada grupo a completar los
apuntes de los participantes y motivara
la intervencion breve de todos los
participantes. Una vez que todos han
dado su punto de vista, el facilitador
ayudara a identificar las ideas mas
importantes que cada grupo quiera
seleccionar como propias. Para ayudar
a visualizar los consensos a los que
llegaron se recomienda escribirlos en
un tablero.

Que genera un proceso de monitoreo
de los compromisos adquiridos por la
autoridad, trata de hacer publicos los
compromisos a través de diversos

medios (web, comunicado de prensa,
inserto, folleto o documentos de trabajo
para los participantes). Los
compromisos que resulten de los
dialogos son publicos precisamente
para asegurar su cumplimiento y para
garantizar la efectividad de los dialogos.
Hay que evitar que los acuerdos y
compromisos queden en el olvido.

La convocatoria al evento debe ser
desarrollada con al menos 15 dias de
anticipacion. Esta debe ser publica y
debe contener todos los elementos
clave a desarrollar.

Los grupos deben sintetizar los temas
principales que abordaron en el debate
con ayuda del moderador, y deben
definir 2 temas principales basandose
en la exposicion del representante del
gobierno.
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El lugar del evento debe ser el
adecuado. Previamente deben estar
listas las presentaciones y los
elementos logisticos necesarios para
presentarlos. También el sonido,
materiales de apoyo necesarios, una
estacion de café y/o el refrigerio de ser
necesario.

La secretaria o secretario técnico va
redactando las ideas de los grupos y
traspasando la informaciéon en Power
Point.

Los asistentes se podran inscribir de
manera previamente al evento,

a través de la pagina de la
Superservicios o en el dia del evento.
En dicha inscripcion se desarrollara un
corto  cuestionario que permita
caracterizar a los asistentes, delimitar
los temas e intereses principales de los
usuarios y grupos de interés. La guia
metodoldgica para la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de
interés del Departamento Nacional de
Planeacion puede ser util para este
proceso.

Cada grupo elige un relator para
exponer las conclusiones a las que
llegaron.

El moderador senalard las reglas de
juego de la presentacion de los talleres.
Lo principal, es insistir en dar cuenta de
los contenidos del tablero o diapositivas
a presentar, evitando las opiniones
personales.

La inscripcién previa, como la que se
hace momentos antes de iniciar el
evento debe ser un insumo que
permita entender los principales
intereses de los ciudadanos
asistentes. Por tal razén, este insumo
debe estar sistematizado y disponible
al inicio del evento y debe ser
entregado al

Superintendente o su delegado.

Los relatores exponen delante del
representante de la SDSP las
conclusiones a las que llegaron en los
grupos. La idea de este momento es
que la representacion del gobierno
nacional escuche los planteamientos
grupales y manifieste una disposicién
de recoger sus planteamientos.

La representacion del gobierno expone
las principales propuestas surgidas en
el trabajo de talleres, agradece el
aporte de los participantes y sefiala los
compromisos a los que esta
dispuestoa llegar en relaciéon con las
propuestas de los grupos
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DAGOBERTO QUIROGA COLLAZOS
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

ULVER MARIA TRIVINO HERMIDA
Superintendente Delegado para la Proteccion al Usuario y la Gestién en Territorio

CARLOS BETANCOURT GALEANO
Superintendente Delegado para Acueducto, Alcantarillado y Aseo

ORLANDO VELANDIA SEPULVEDA
Superintendente Delegado para la Energia y Gas Combustible

JUAN PABLO OSSA PARRA Y ANDRES FELIPE VASQUEZ MEJIA
Asesores de Despacho del Superintendente

GRUPO DE PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
Olga Lucia Bernal Palacios — Lider de Participacion Ciudadana SDPUGT
Apoyo: Maria Natalia Lépez Bernal — Profesional SDPUGT
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