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Superservicios: definiendo la ruta para la transformacion

El 14 de diciembre de 2018 lucia como un gran dia en las oficinas de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios: se realizaria la fiesta de fin de afio. Esa misma semana se habia presentado
el plan estratégico donde se determiné la hoja de ruta de la entidad de los siguientes cuatro afos,
y el lunes 17 se posesionarian seis personas mas para conformar el equipo directivo?.

Apenas habian pasado dos meses desde que Natasha Avendafio habia sido designada en el cargo de
Superintendente, y mas alla de los retos que sabia que se avecinaban y la gran expectativa por los
proyectos que la Superservicios debia llevar a cabo, el ambiente era de optimismo. Ese dia de
celebracién del cierre de 2018, se veia como el inicio de una nueva etapa.

Los pensamientos optimistas se interrumpieron momentdaneamente cuando al teléfono de la
Superintendente entrd la llamada del jefe de la Oficina de Informatica de la Superservicios:

- Super, tenemos un problema. El aire acondicionado del centro de datos no estd funcionando. Al
parecer las condensadoras se dafiaron, la garantia termind hace apenas unos dias y aun no hemos
renovado el nuevo contrato de soporte. Vamos a apagar todos los servidores, mientras encontramos
una solucion y evitamos dafios mayores...

- ¢Y esta situacion como afecta nuestra operacion?

- Pues es bastante complicada: si los servidores estdn apagados, los usuarios internos no van a poder
usar los sistemas de la entidad, esto incluye la pdgina web que va a estar fuera de linea. El mayor
problema va a ser para los contratistas que no tendrdn acceso a los expedientes de las diferentes
dreas, pues la unica copia estd en el sistema de gestion documental Orfeo y sequramente va a
implicar retrasos en los andlisis. También tenemos un problema con el pago de la némina, pues
Talento Humano estaba justo en este proceso para que el lunes se hicieran los desembolsos. En
sistemas teniamos, ademds, programados unos mantenimientos para finalizar dos grandes
contratos y los proveedores ya nos estdn presionando por los tiempos.

Para la Natasha Avendafio el manejo de este tipo de crisis con los sistemas de informacién no le era
ajeno. En sus anteriores cargos habia tenido que lidiar con caidas de sistemas que detenian parcial
o totalmente la operacién de las entidades en las cuales se habia desempefiado, y entendia lo
importante de actuar de manera coordinada para que la atencién al publico no se afectara. Sin
embargo, esta situacion particular se veia mucho mas compleja. ¢ COmo era posible que una entidad
pudiera paralizarse completamente ante un fallo en los sistemas de informacion? ¢Por qué no
existia un protocolo para decretar y operar en contingencia? ¢ Qué decisiones previas habian llevado
a que se presentara este inconveniente?

El alcance del plan estratégico de la Superservicios tenia foco principal en aplicar y cumplir lo que el
Plan Nacional de Desarrollo? marcaba como hoja de ruta para el Gobierno por los siguientes cuatro
afios. No obstante, la realidad dejaba ver una nueva prioridad hacia el interior. Se debia crear un
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plan para transformarla de manera que se identificaran formas diferentes y mejores de realizar los
procesos.

A partir de esta llamada, el 14 de diciembre ahora se convertia en un punto de inflexién para la
entidad, y se vislumbraba como un dia mas largo de lo normal.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 3

El articulo 370 de la Constitucidn Politica establece que el Presidente de la Republica, a través de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios — Superservicios - sea quien ejerce el control,
inspeccion y vigilancia de las entidades prestadoras de acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica y distribucién de gas combustible.

La inspeccidon comprende el proceso de verificacién del estado de la prestacidn del servicio publico,
a través de la obtencidn y validacidon de la informacion sobre la situacidén financiera, técnica y
administrativa de los prestadores. Este proceso se complementa con la vigilancia al cumplimiento
de las normas vigentes propendiendo por qué los servicios se presten de manera adecuada.

Como resultado de la inspeccién y vigilancia, la Superservicios puede aplicar medidas, bien sea
administrativas o de gestion a los prestadores que incumplan la normativa. De esta manera, ejerce
la funcién de control sobre sus vigilados. Igualmente, la entidad puede realizar procesos de
intervencién a prestadores de servicios publicos, si durante la inspeccién, vigilancia y control, se
determina que se estd materializando el riesgo de falta de prestacién de servicios. Con la
intervencién se busca dirigir y coordinar soluciones empresariales e institucionales de largo plazo,
que aseguren la correcta prestacidn del servicio publico en cuestion.

De la misma manera, debe velar por la participacidon ciudadana, brindando herramientas de
comunicacion de doble via que informen y orienten a la comunidad frente a la reglamentacién sobre
servicios publicos y en la defensa de sus derechos. Ademds, debe hacer seguimiento y encontrar
soluciones respecto a quejas y reclamos de la ciudadania.

Para llevar a cabo estas funciones y procurar que la informacion de los diferentes sectores
involucrados funcione correctamente en el pais, se establecié mediante la ley 142 de 1994 que la
Superservicios crearia el Sistema Unico de Informacion (SUI). Este sistema debe facilitar el derecho
de los usuarios a obtener informacion sobre las actividades de los prestadores de servicios publicos
y permitir a los tomadores de decision verificar el alcance de las normas expedidas.

El Sistema Unico de Informacién (SUI)

Una de las grandes necesidades para todas las entidades que hacen parte del Gobierno Nacional y
que se enfocan en mejorar y ampliar la prestacion de los servicios publicos* es la de contar con
informacién oportunay de calidad. Esta debe incluir el comportamiento de los prestadores y de los

3 Ver Anexo VI

4 Las entidades del gobierno nacional que tienen entre sus funciones aspectos relacionados con los servicios
publicos domiciliarios incluyen el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, el Ministerio de Minas y Energia,
la Comision de Regulacion de Energia y Gas, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento entre
otras.



mismos usuarios frente al cumplimiento de la reglamentacidén, y debe consolidarse en un Unico
sistema de informacién.

Desde la creacion de la Superservicios, la Oficina de Informatica no contaba con suficientes recursos
humanos para llevar a cabo iniciativas de gran dimensién, como representaba la creacién del
Sistema Unico de Informacion (SUI). No obstante, si tenia asignados recursos financieros que le
permitieron subcontratar ese desarrollo y ejecutar un proyecto titanico.> Como resultado de ese
trabajo, la entidad pone a disposicion de las empresas prestadoras de servicios publicos y del estado
un sistema de informacidn que estandariza y unifica el proceso de reporte y andlisis de informacion.

A pesar de las diferencias que para la época se evidenciaban frente a otras entidades publicas que
contaban con mayores recursos financieros y humanos y que pudieron de manera independiente
crear sistemas similares, el Sistema Unico de Informacidn se convirtié en un éxito. Todo esto ocurrid
en paralelo con otro gran adelanto tecnolégico para el pais, como fue la llegada del Internet,
iniciando asf la transicién de medios magnéticos (disquetes) a conexiones directas entre entidades
de manera digital.

Gracias a este proyecto, la entidad obtiene un estatus de referente en el Gobierno e inicia un nuevo
camino para encontrar y aplicar formas mds adecuadas de explotar esa informacién y hacerla mas
accesible a los usuarios. Aunque estos nuevos retos tenian un enfoque de puertas hacia afuera, era
necesario que la realidad al interior de la entidad se ajustara.

Nace Orfeo ®

Ahora la Superservicios era reconocida a nivel pais gracias a laimplementacién del SUI. Sin embargo,
a nivel interno los procesos no contaban con el respaldo que necesitaban. La gran cantidad de
documentacion que ahora debia procesar, pues recibia miles de quejas de parte de los usuarios de
servicios publicos, desbordaba la capacidad instalada de sus sistemas, generando desorden, retrasos
y errores en las decisiones.

Ese volumen de informacidn dificultaba el trabajo de las areas. Al no contar con recursos humanos
suficientes, debian subcontratar a terceros para que procesaran las solicitudes. Esta situacién
generaba respuestas contradictorias, ambiguas o, en algunos casos excepcionales, pérdidas de la
informacion.

Ante esta problematica, la Oficina de Informatica a través de un tercero toma la iniciativa de crear
un sistema de informacion que le permitiera mejorar el respaldo a los procesos. Se crea un equipo
experto que disefiaria y desarrollaria los modulos que permitirian: 1) centralizar la entrada de
informacidn, 2) llevar control de los tiempos y responsables de cada respuesta, 3) acceder al historial
de los procesos juridicos que se atendian, 4) evitar pérdidas de informacion y 5) habilitar su consulta
para cada funcionario y contratista a nivel nacional haciendo uso de Internet.

Este nuevo desarrollo se denomind sistema de gestion documental Orfeo. A partir de él se
implementaron y automatizaron todos los procesos que se debian ejecutar en el dia a dia’, ya que
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se trataba de una herramienta informatica confiable que permitia articular a las personas y a la
informacién apropiadamente.

Transformacién digital®

La transformacion digital es un concepto que se ha convertido en tendencia para dentro del
contexto empresarial, sin que esto implique que se tenga un entendimiento claro de cdmo se puede
aplicar. La idea generalizada es que se trata de la integracién de sistemas informaticos para
automatizar tareas, reducir tiempos de procesos e interactuar con los grupos de interés a través de
canales electrdnicos. Aunque en principio el concepto envuelve estas actividades, es necesario
profundizar en lo que este término involucra.

Alo largo de la historia las empresas han realizado transformaciones de acuerdo con las diferentes
tendencias, tecnologias, o mejores practicas que se desarrollan. Posiblemente la transicion mas
significativa en las compaiiias fue el salto desde procesos soportados completamente en papel hacia
la digitalizacion de informacidn. Posteriormente, con la aparicion de las computadoras modernas y
la penetracién de internet, las empresas pudieron encontrar otras maneras de realizar sus procesos,
reduciendo costos, aumentando la productividad y creando la capacidad de analizar la informacién
gue recopilaban. El foco de atencidn ya no seria el control de la operacién, sino la optimizacién de
los procesos.

La interaccidn con las personas, sean internas o externas, también evidencid cambios en el tiempo.
El conocimiento, la experienciay la visién del recurso humano se convertia en un valor fundamental
para la empresa, que ahora debia encontrar la manera apropiada de involucrarlo en las decisiones.
Ahora las personas mas que operarios se convertian en habilitadores de los objetivos estratégicos.
En cuanto a la articulacidn con externos, el foco principal de las organizaciones se centra en conocer,
entender y entregar especificamente lo que ellos necesitan, de manera que no solo consuman sus
productos o servicios, sino que se conviertan en aliados y permitan expandir su mercado.

Procesos inteligentes que se apoyen en la tecnologia, cultura organizacional sdlida, y personal
capacitado y dispuesto a buscar nuevas oportunidades de negocio son factores clave para el
desarrollo de procesos exitosos de transformacion digital. Si bien estos factores implican fuertes
inversiones en tiempo y dinero, el corazén de este proceso no deben ser las adquisiciones
tecnoldgicas, sino que se deben acotar las necesidades internas y externas, encontrar la ventaja
competitiva y hacer que la tecnologia sea el medio y no el fin de la empresa.

El Gobierno impulsa la Transformacién Digital

Desde el aiflo 2000 el gobierno colombiano ha venido generado una serie de politicas publicas
encaminadas inicialmente a que las entidades publicas generen capacidades digitales para prestar
un servicio al ciudadano adecuado. Desde la publicacién del “CONPES 3072 AGENDA DE
CONECTIVIDAD”, y el establecimiento de la estrategia de Gobierno Digital, que buscé alcanzar una
visidn unificada del estado donde el acceso a los servicios ofrecidos fuera universal y multicanal, las
entidades se han preocupado cada vez mas por este tema.

8 Ver Anexo VIl



La estrategia de Gobierno Digital fue complementada con el “CONPES 3650 IMPORTANCIA
ESTRATEGICA DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO EN LINEA” en 2010, el “CONPES 3920 POLITICA
NACIONAL DE EXPLOTACION DE DATOS” en 2018, y finalmente en el “Plan Nacional de Desarrollo —
PND - 2018-2022 Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”, donde se otorga un rol principal a la
transformacién Digital. Es asi como en el Pacto VIl del PND titulado “Pacto por la transformacion
digital de Colombia” se definen dos enfoques para impulsar la transformacién digital: El primero
tiene que ver con la necesidad de masificar el acceso a internet y la inclusion digital de la poblaciéon
colombiana. El segundo se basa en laimplementacion de tecnologias digitales avanzadas y en buscar
unarelacion mas eficiente, efectivay transparente entre los ciudadanos las empresasy las entidades
estatales. Adicionalmente, en el mismo Plan Nacional de Desarrollo, en el Pacto V titulado “Pacto
por la ciencia, la tecnologia y la innovacion”, se propende por impulsar el desarrollo de procesos de
innovacidn publica que solucionen muchas de las problematicas en el pais.

En noviembre de 2019 se aprobd y publicd el “CONPES 3975 POLITICA NACIONAL PARA LA
TRANSFORMACION DIGITAL E INTELIGENCIA ARTIFICIAL”, que se convirtid en la hoja de ruta para
gue tanto el sector publico como el privado enfoquen sus esfuerzos en alcanzar las condiciones para
potenciar la generacién de valor social y econdmico a través del uso estratégico de tecnologias
digitales. Su objetivo general es “Aumentar la generacion de valor social y econémico a través de la
transformacion digital del sector publico y del sector privado, mediante la disminucion de barreras,
el fortalecimiento del capital humano y el desarrollo de condiciones habilitantes, para que Colombia
pueda aprovechar las oportunidades y enfrentar los retos relacionados con la 4RI.”. De este gran
objetivo se definieron 4 objetivos especificos:

e Disminuir las barreras que impiden la incorporacién de tecnologias digitales en el sector privado
y en el sector publico, para facilitar la transformacion digital del pais.

e Crear condiciones habilitantes para la innovacién digital en los sectores publico y privado, con
el propdsito de generar un mecanismo para el desarrollo de la transformacién digital.

e Fortalecer las competencias del capital humano para afrontar la 4RI, con el fin de asegurar el
desarrollo recurso humano requerido para este fin.

e Desarrollar condiciones habilitantes para preparar a Colombia para los cambios econdmicos y
sociales que conlleva la IA.

Como se menciond anteriormente, estas lineas de accion, ademas de convertirse en planes de
accion a ser aplicados por las entidades publicas, son un marco de referencia para todas las
empresas que se encuentren en la busqueda de implementar un entorno digital propicio para el
ciudadano y la economia. Este documento de politica publica debe ser uno de los insumos que la
Superservicios debe usar para definir su ruta hacia la transformacion.

Situacion de la Superservicios

Histéricamente muchas decisiones de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se
habian condicionado a causa del tamafio de la planta y de su estructura. A diferencia de las empresas
privadas, en el estado los cargos estan asignados mediante decreto. Esta situacidn limita y dificulta
cualquier intencidon de ampliacién, pues las entidades no son auténomas para cambiar estas
normas.



El nimero de funcionarios de la Superservicios desde su creacién se ha mantenido cercano alas 300
personas y salvo la exclusion de la Delegada de Telecomunicaciones®, cuyas funciones fueron
asumidas por la Superintendencia de Industria y Comercio, no se han presentado mayores cambios
ni en el tamafio, ni en la estructura de la entidad.

Para reducir el impacto de la falta de personal, las entidades del estado se ven en la necesidad de
contratar a personas naturales que las apoyen en el cumplimiento de sus funciones'. La
Superservicios no es la excepcion y actualmente cuenta con alrededor 750 contratistas vinculados.
Aunque la seleccién es cuidadosa para asegurar las capacidades de cada persona, existen factores
propios de los requisitos de vinculacién como el cumplimiento de requisitos, plazos de ejecucidn
que no pueden superar el tiempo de la vigenciall, o recortes presupuestales que dificultan contar
con un grupo de trabajo estable en el largo plazo.

Conservar el talento humano en la entidad es complejo, limitando el alcance en objetivos y tiempo
para cada proyecto, asi como la transferencia de conocimiento. Lo anterior, sumado a la necesidad
de renovar contratos cada afio, genera retrasos adicionales en el inicio de actividades, sobrecarga
de trabajo, y en muchas situaciones, que los honorarios de los contratistas sean mas altos que los
salarios de los funcionarios de planta. Naturalmente, esta situacién debe ser manejada
cuidadosamente por los directivos, ya que puede derivar en rivalidades que no solo afectan el clima
laboral, sino que ademas entorpecen la puesta en marcha de iniciativas impulsadas por contratistas.

Si bien la contratacion de personas naturales es la mas comun para reducir las brechas de personal,
otra forma de contratacion usada por la Superservicios para la ejecucién de proyectos importantes
es la tercerizacion. En este caso, se selecciona a una empresa quien presta determinados servicios,
y ademas suministra los recursos humanos para cubrir los roles que sean requeridos. Esta modalidad
fue la que utilizd la entidad para la construcciéon de sus principales sistemas de informacion,
logrando un equipo de trabajo competente y que supo aprovechar la tecnologia de la época para
consolidar las nuevas capacidades asignadas a la entidad.

Aunqgue los proyectos de implementacion de Orfeo y SUI contaron con recursos humanos y
financieros apropiados, para las directivas de la entidad estas eran iniciativas propias del drea de
informatica. Esta situacion llevé a que nunca se les diera el sentido estratégico y se priorizd el uso
de tecnologia sobre el cumplimiento de los objetivos de negocio que se planeaban alcanzar. En
palabras de Pedro Gémez, funcionario de la Oficina de informatica y quien participo en la
construccion del SUL:

“Se contaba con el apoyo de las directivas y se logré conformar un equipo técnico capacitado. En esa
época la Oficina de informdtica tenia toda la libertad para crear y definir los desarrollos. Las dreas
se acostumbraron a que Informdtica tomara las decisiones de la funcionalidad de los sistemas, sin
importar si se trataba de procesos misionales como los del SUI, o del proceso de Gestion Documental
para el caso de Orfeo”.

°La ley 1341 de 2009 retira las funciones de vigilancia y control en Telecomunicaciones

10 ver Anexo VIII

1 Los contratos con el estado por norma general no pueden pasar entre afios, y para el caso de las personas
naturales los incrementos en honorarios dependen de la disponibilidad presupuestal de cada entidad.



Desde el punto de vista de la creacién y mantenimiento de sistemas la situacidn era de informalidad:
aunque se contaba con metodologias para la definicién y desarrollo de proyectos, no se contaba
con un responsable funcional idéneo que validara las modificaciones y entendiera el contexto y la
necesidad que se estaba cubriendo con el software. Por otro lado, para los usuarios la situacion era
ideal. Cada colaborador tenia la potestad de hacer solicitudes de modificaciéon o creacién de
sistemas a la Oficina de informatica, quien al contar con los recursos disponibles ejecutaba las
solicitudes sin medir su impacto, o las implicaciones para el futuro.

Las situaciones mencionadas, derivaron en dos grandes problemas con los que ha convivido la
Superservicios a lo largo del tiempo. El primero consiste en la falta de apropiacién de los sistemas:
debido a que todo el peso de las definiciones se delego a la Oficina de informatica, dreas como la
coordinacion de gestion documental no tenian la responsabilidad de definir, priorizar o administrar
las funcionalidades que se incluian en Orfeo; bajo esta situacién, el rol de usuario experto era
cubierto por contratistas de informatica, quienes ajustaban y aplicaban los cambios sin la debida
documentacion, cubriendo fallas directamente en ambientes productivos, sin tomar en cuenta
estandares o mejores practicas de la industria del software y sin tener en cuenta las necesidades e
impacto de negocio de estas actividades.

El segundo problema tenia que ver con que todos los sistemas se construyeron internamente
(“inhouse”). Si bien esta es una practica muy comun especialmente en lo que refiere a sistemas
misionales que por sus caracteristicas no se encuentran en el mercado, la entidad se enfocé en crear
un sistema para el proceso de Gestién Documental (Orfeo) a la medida. Las definiciones normativas
para este tema no solo dependen de un tercero'?, sino que en nada tiene que ver con la misionalidad
de inspeccidn, vigilancia y control a los prestadores de servicios publicos. Como ademas ese sistema
se convierte en la insignia® de la entidad, se le incluyeron funcionalidades adicionales que
soportaban no solo el proceso para el que fue construido, sino a la totalidad de areas de la entidad.
De esta manera se rompe el enfoque sistémico de una empresa, donde deberian existir subsistemas
especializados y que interactien entre si, y se crea una dependencia absoluta a un sistema
monolitico al que se le agrega complejidad que no esta preparado para soportar.

Si bien la Superservicios se encuentra certificada en calidad desde el afio 2009 y por normativa del
gobierno cuenta con un Sistema de Gestion Integral, la responsabilidad de crear y actualizar
procesos depende de cada drea. Como se menciond anteriormente, los sistemas no tenian duefios
funcionales. Esto implicaba que, al momento de definir un proceso o un procedimiento, el drea
responsable se preocupara por documentar lo que cada sistema hace, en vez de describir
metodoldgicamente como ejecuta sus actividades. De esta manera, mas que documentar procesos
se escribian manuales de usuario, que no representaban el negocio o sus necesidades. A manera de
ejemplo se encuentra que en la documentacidn no se incluyen controles para determinar
potenciales fallos, no se definen umbrales para calcular indicadores de rendimiento, nise establecen
caminos alternos para ejecutarse en casos de fallo.

12 £| Archivo General de la Nacidn es la entidad encargada de formular y liderar la Politica de Archivos y de
Gestidon Documental en el territorio nacional.

13 La Superintendencia es duefia de la marca Orfeo, y aproximadamente hasta 2010 establecia convenios
con otras entidades del estado para entregar el sistema y apoyar en su implementacion.



éTiempo de celebracion?

En la Superservicios el 14 de diciembre era todo caos. A pesar de que se habian apagado los sistemas
y la temperatura del centro de datos se estaba normalizando®*, no era posible iniciar de nuevo la
operacidon mientras el aire acondicionado estuviera dafiado. El primero de los tres técnicos que
arribd a la entidad para revisar la situacion indicd que era necesario cambiar varias partes de las
condensadoras, y que se necesitarian al menos otras cuatro horas ponerlo operativo. Lo que es peor,
se requerian seis horas mds para que todos los sistemas informaticos estuviesen operativos. Es
decir, ese viernes ya no habria mas operacion, y apenas el lunes se normalizaria el servicio.

Ana Lépez ha estado vinculada por 16 afios con la Superservicios. Desde su ingreso como asesora
en 2004, habia desempefiado el cargo de jefe de la Oficina Juridica, y para aguel momento actuaba
como Secretaria General. La situacion de la Superservicios era muy diferente para la época de su
ingreso pues Orfeo ahorraba tiempos, generaba seguridad en los procesos y permitia a la entidad
procesar miles de solicitudes y quejas de los ciudadanos de manera agil, y sin las dificultades que un
proceso en papel conlleva. No obstante, Ana consideraba que en la actualidad los sistemas no
estaban permitiendo que la entidad funcionara apropiadamente.

Desde la dptica de la Secretaria General como lider del grupo de talento humano, se percibia que
Orfeo seguia soportando los procesos, aunque ahora era visto mas cémo un problema que como
una solucidon®®. Las inversiones que se habian realizado, especialmente una contratacién en 2012
para rehacer el sistema, no habian mejorado su rendimiento y por el contrario la confianza en el
sistema se habia debilitado a nivel institucional. En los Ultimos afios se habia incrementado el nivel
de quejas por parte de los colaboradores respecto constantes fallas, lo cual les implicaba reprocesos
y la necesidad de trabajar en horarios nocturnos, donde el sistema tenia un comportamiento mas
estable para poder cumplir sus metas.

La incertidumbre que generaba el actual fallo se incrementaba al recordar el proyecto de
reingenieria de 2012. En este se planted la necesidad de reescribir todo el sistema en tecnologia de
la época buscando mayor agilidad y estabilidad. Desafortunadamente, no se realizé una apropiada
planificacion de las etapas de migracion. Esta fue una de las razones por las que durante la ejecucién
de esas actividades se presentd un error critico que no solo dejo a la Superservicios sin sistema por
una semana, sino que generd la perdida de muchos documentos que contenia el sistema. Si bien la
Oficina de informatica logré recuperar los documentos, el proceso tardé cerca de seis meses y
generd un inconformismo general en el trabajo que esa area realizaba.

En ese momento toda la entidad se preguntaba si nuevamente el sistema estaria sin funcionar por
varios dias, si se volverian a perder documentos importantes y, especialmente, que habia llevado a
qgue el sistema por el que la Superservicios a recibid el premio de alta gerencia del Estado
colombiano®® volviera a impedirles operar con normalidad.

14 | 3 temperatura normal de un centro de datos oscila entre los 18 y los 25 grados centigrados, durante ese
evento se registraron temperaturas superiores a los 40 grados. A estas temperaturas los equipos pueden
llegar a dafarse de manera irreparable.

15 Ver Anexo V

18 https://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-2757970



https://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-2757970

Toma de decisiones

Desafortunadamente no se habian tomado las acciones efectivas en los momentos adecuados. La
gran cantidad de recursos financieros invertidos en el sistemay en la infraestructura tecnolégica a
lo largo de los ultimos aflos no habian logrado a la entidad dar un salto de calidad que garantizara
la operacion. No se habian impulsado iniciativas para definir procedimientos, ni planes de
contingencia, y se continuaba con una altisima dependencia en el sistema Orfeo. Esto generaba que
ante una falla mas del 94% de los procesos de la entidad se quedara por fuera de operacion,
haciendo que practicamente la totalidad de los recursos humanos a nivel nacional se cruzaran de
brazos®.

Por el contrario, el SUI que habia marcado el camino de los avances de la Superservicios en materia
tecnoldgica no era explotado adecuadamente a pesar del potencial que desde sus inicios se sabia
gue tendria. Sibien la informacién que debian cargar los prestadores al sistema constituia el corazén
de las tareas de inspeccion, vigilancia y control en la entidad, ante una situacién de fallo como la
gue se estaba presentando, su ausencia pasaba inadvertida. Las areas misionales se preocupaban
mas por la documentacién que se encontraba en Orfeo, que por asegurar que las empresas
prestadoras pudieran cumplir con los plazos de presentacion de informacion.

El nivel de dependencia que la entidad tenia en Orfeo nublaba las necesidades que otros sistemas
mas importantes podian tener. En ese sentido, la entidad estaba obsesionada por encontrar una
solucidn tecnoldgica para un problema estructural, que no era consiente que tenia. La situacion,
aungue compleja, no era irreparable.

Natasha Avendaiio sabia que el camino que se habia definido en el plan estratégico era consistente
con lo que el gobierno nacional le exigia a una entidad como la Superservicios y que ademas incluia
puntos clave como una modernizacion de la planta y fortalecimiento a los sistemas. Ahora tiene el
reto de lograr que esta entidad que no confiaba en sus sistemas, cuyos colaboradores eran
mayoritariamente contratistas y que ademas no tenia definiciones claras de sus procesos, diera un
giro de 180°. Se debia retomar el rumbo que le permitid en el pasado ser innovadora, agil y ejemplo
para el estado, logrando ademas cumplir con las metas estratégicas encomendadas por el Gobierno
Nacional.

éDebe invertir mas en tecnologia? idebe modernizar la entidad y vincular mas talento humano?
¢debe definir un nuevo mapa de procesos y redefinir las funciones internas de la entidad? ¢ Es viable
contratar a un tercero que redisefie todos los sistemas de la entidad? ¢Cémo motivar al talento
Humano? ¢Era posible recuperar la confianza en los sistemas de informacién? Estas eran las
primeras respuestas que necesitaba encontrar mientras despedia el 2018 y se preparaba

17 Ver Anexo IV



Anexo |. Notas de comunicaciones eventos diciembre 2018
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Anexo Il. Presupuestos de Inversion de la Oficina de Informatica a través del tiempo

Las cifras se encuentran en pesos colombianos

Proyecto de inversién 2008 — 2013: SISTEMATIZACION E IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
INFORMACION Y DE VIGILANCIA'YY CONTROL DE LAS EMPRESAS Y ORGANIZACIONES PRESTADORAS
DE SERVICIOS. PUBLICOS

2008 $3.708.600.000
2009 $4.161.000.000
2010 $6.762.064.480
2011 $8.365.000.000
2012 $8.589.000.000
2013 $220.702.000'®

Proyecto de inversién 2013 — 2018: FORTALECIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LA
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

2013 $8.497.000.000
2014 $8.760.000.000
2015 $9.025.000.000
2016 $9.300.000.000
2017 $9.500.000.000
2018 $9.650.000.000

Proyecto de inversion 2019 — 2022: FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE TIC EN LA
UPERSERVICIOS NACIONAL

2019 $7.000.000.000
2020 $10.990.000.000
2021 $11.319.700.000
2022 $11.659.291.000

18 El ultimo valor asignado para el afio 2013 en el proyecto de inversién del periodo 2008-2013 es inferior a
los de otros afios, debido a que en 2013 se definid el nuevo proyecto de inversidon 2013-2018, del que
saldrian las inversiones de ese afio.



Anexo lll. Orfeo Antes y después

Antes de la implementacion




Anexo IV. Organigrama y Mapa de procesos
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Anexo V. Evolucion del nimero de documentos en Orfeo

Datos a 2018: Radicados y anexos por afio
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Anexo VI. Linea de tiempo Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Linea de tiempo Superintendencia

e Ley 142. Creacion de la SSPD

e Creacion del SUI

* Implementacién de ORFEO

* Premio de alta gerencia por ORFEO

e Certificacion I1SO 9001

e Reingenieria a ORFEO

e Diagnostico para simplificar el SUI

* Arquitectura Empresarial para el SUI

e Octubre: posesion de la Superintendente
* Diciembre: dano del aire acondicionado
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Anexo VII. Linea de tiempo transformacion digital

Tendencias en Transformacion Digital

e Aparicion del Microchip y del Semiconductor

-

* Red de Defensa USA - ARPANET

* Competidores personales

* Primeros pasos en automatizacion
1980s

* |nternet accesible a nivel mundial

 Distribucion digital
e Celulares y tecnologia 2G

e Estrategia no tecnologia la clave

* Equipos agiles de transformacion

* Transformacion de negocio y cierre de brechas

» Estrategia centrada en transformacion
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ANEXO VIII. Diferencia entre Contratistas y funcionarios

En las entidades estatales existe una marcada diferencia entre las personas que son denominadas
funcionarios de las que son contratistas. Si bien se trata de talento humano contratado para
desempeiiar funciones especificas, es importante diferenciar el tipo de vinculo contractual de cada
caso y el por qué no es posible tener el mismo tipo de interaccidn en cada caso.

El decreto 1848 de 1969 en su articulo 2° define Empleados publicos como las personas que prestan
sus servicios en los ministerios, departamentos administrativos, superintendencias,
establecimientos publicos y unidades administrativas especiales, son empleados publicos.

Por otro lado, el articulo 32 de la ley 80, en su numeral tercero define el contrato de prestacién de
servicios como los que celebran las entidades estatales para desarrollar actividades relacionadas
con la administracion o funcionamiento de la entidad. Estos contratos sélo podran celebrarse con
personas naturales cuando dichas actividades no puedan realizarse con personal de planta o
requieran conocimientos especializados. Adicionalmente, en ese mismo numeral se aclara que en
ningun caso estos contratos generan relacién laboral ni prestaciones sociales y se celebraran por el
término estrictamente indispensable.

De estas definiciones vale la pena enfatizar que, si bien existe una relacién contractual entre las
entidades publicas y determinadas personas naturales, en la modalidad de prestacién de servicios,
esta relacion no implica que exista una relacion laboral, por lo que a estas personas no se les pagan
salarios, pagos de parafiscales, no deben cumplir horarios, ni se les otorgan permisos o vacaciones.
De esta manera las entidades pueden garantizar la realizacién de tareas especificas aun cuando no
cuenten con suficiente personal, sin la formalidad un vinculo laboral.



