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INTRODUCCION

Los servicios publicos domiciliarios son inherentes a la finalidad social del Estado colombiano
y constituyen un derecho fundamental para millones de ciudadanos en todo el territorio
nacional. En un contexto marcado por la digitalizacion acelerada, la transicion energética y
los desafios del cambio climatico, la Superservicios ha identificado que la gestién del
conocimiento —materializada en plataformas de inteligencia sectorial y observatorios de
datos— es el instrumento central para el ejercicio eficiente y anticipatorio de su mision de

inspeccidn, vigilancia y control.

En respuesta a este imperativo, la Superservicios adopté e implementd, mediante la
Resolucion SSPD No. 20261000300885 del 16 de abril de 2026, el Observatorio Nacional
de Servicios Publicos Domiciliarios, como instrumento de Gestidon del Conocimiento,
Innovacién Publica y Analitica de Datos. Esta decision se respalda en el diagndstico
institucional de 2024, que evidencid tres problemas estructurales: bajo nivel de
aprovechamiento de datos para la analitica institucional, desarticulacién entre actores del
sector para el intercambio de informacion, y dificultades en la comprension ciudadana de la

informacidn técnica.

El presente Documento Técnico de Soporte (DTS) desarrolla los fundamentos conceptuales,
normativos, metodoldgicos, tecnoldgicos y organizacionales del Observatorio. Esta orientado
a dar cumplimiento a las disposiciones de la Resolucion fundacional y a las politicas de datos
abiertos, gobierno digital y gestion del conocimiento del Estado colombiano (CONPES 3920
de 2018; Decreto 1499 de 2017 —MIPG—; Ley 1712 de 2014). El Observatorio se concibe
como un sistema de inteligencia sectorial de tercera generacion —cuyas dimensiones de
actuacion y objetivo se desarrollan en detalle en la Seccidon 1—y no como un mero repositorio
de datos.

El documento esta estructurado en las siguientes secciones: objetivo y dimensiones del
Observatorio; marco conceptual y referentes de buenas practicas internacionales vy
nacionales; contexto institucional y antecedentes; justificacion e impacto esperado;
fundamento legal y alineacidon estratégica; naturaleza, funciones y lineas de estudio;
componentes del Observatorio —ejes sectoriales e indicadores—; institucionalizacion;
esquema de gobernanza; actores e interrelaciones; lineamientos de autoria y coautoria de los

productos de conocimiento; definiciones; y bibliografia.
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1. Objetivo

El Observatorio Nacional de Servicios Publicos Domiciliarios representa un hito de
inteligencia institucional para la Superservicios. El presente DTS define el cimiento técnico y
metodoldgico para transformar la informacién del Sistema Unico de Informacién (SUI) en

conocimiento que soporte la vigilancia inteligente y el control social en Colombia.

De conformidad con el Articulo Segundo de la Resolucion fundacional, el objetivo del
Observatorio es generar valor agregado a la informacidn existente sobre los servicios
publicos domiciliarios mediante el desarrollo de analisis avanzados, investigaciones aplicadas

y propuestas innovadoras en tres dimensiones:

e Analitica avanzada y prospectiva: trascender los analisis descriptivos mediante la
implementacion de modelos predictivos, ciencia de datos y analisis de tendencias, con
el fin de anticipar crisis sectoriales, identificar riesgos sistémicos y simular escenarios
de mercado.

e Vision sistémica multisectorial: integrar la informacion de los servicios publicos con
fuentes externas no convencionales (climaticas, ecosistémicas, macroecondmicas,
sociodemogrificas, de sentimiento ciudadano) para mejorar la comprensién de las

dinamicas complejas del entorno.

e Innovacion y evidencia: proveer insumos técnicos de alto nivel para la modernizacion
de la regulacidon y la supervisidn, basados en benchmarking internacional y nuevas

metodologias de investigacion.
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2. Marco conceptual
2.1. ;Qué es un observatorio?

Un observatorio es un conjunto de instrumentos, metodologias y capacidades
institucionales orientados a la recopilacion sistematica, el analisis riguroso y la
interpretacion estratégica de informacion relevante sobre un sector delimitado, con el fin
de generar conocimiento para el seguimiento, la evaluacidn y la toma de decisiones de

politica publica.
2.2. Tipologia y evolucion: las tres generaciones

La teoria contemporanea de la gestion del conocimiento en la administracion publica
clasifica los observatorios en tres generaciones secuenciales que reflejan el nivel de
madurez en el tratamiento de los datos y el grado de integracidn con los ecosistemas de

gobernanza:

Tabla 1. Tipologia general de observatorios

., L. . Pregunta que Ejemplo en servicios
Generacion Caracteristicas principales

responde publicos domiciliarios

Almacenamiento y clasificacion de

Primera ) ., ., SUl en su fase
., informacidn; produccién de B ., ; . o
generacion L, L. ) ¢ Qué ocurrid? ;Cual es transaccional original:
L estadisticas basicas; flujo o
Repositorios o . el estado actual? repositorio de reporte
L unidireccional de datos prestador —
descriptivos de prestadores.
regulador.

Analisis interdisciplinario, . .
Piloto del Observatorio

Segunda evaluacién normativa, produccién de B ., B L
., o ] ¢Por qué ocurrié? en Boyaca: analisis
generacion conocimiento aplicado. Cruzar B .
] . . .. ;Doénde hay brechas y georreferenciado de
Diagnéstico e variables técnicas con las » L,
. L, . .. vulnerabilidades? balances hidricos y
investigacion socioeconomicas y

coberturas de IRCA.
georreferenciadas.

Observatorio en plena

Tercera Modelos predictivos, ciencia de -
operacion:
generacion datos, aprendizaje automatico, :Qué ocurrira? ;Dénde perfilamiento de
Analitica gobernanza participativa. Anticipa estan los mayores .
prestadores en riesgo,
predictiva (modelo | riesgos, simula escenarios y emite riesgos sistémicos? N
prediccion de
adoptado) alertas tempranas.

apagones, deteccidn de
intermediacion
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Pregunta que Ejemplo en servicios

Generacion Caracteristicas principales

responde publicos domiciliarios

2.3.

2.4,

2.5.

especulativa, otros.

Fuente: elaboracidn propia (2026)

El Observatorio de la Superservicios se disefia desde su concepcidon como un instrumento
de tercera generacion, con capacidad para incorporar progresivamente herramientas de

analitica predictiva a medida que madure su arquitectura de datos y talento humano.
Servicios publicos domiciliarios: alcance y sectores

Para efectos del observatorio, los servicios publicos domiciliarios son aquellos definidos en
el articulo 1° de la Ley 142 de 1994, a saber: acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica, distribucion de gas combustible y telefonia publica basica conmutada local y de
larga distancia. EL ONSPD concentrara su atencidn en los cinco servicios de competencia

principal de la Superservicios:
e Acueducto: abastecimiento de agua potable a la poblacion.
e Alcantarillado: recoleccidn y transporte de aguas residuales y lluvias.

e Aseo: recoleccidon, transporte, aprovechamiento y disposicion final de residuos
solidos.

e Energia eléctrica: distribucion y comercializacidon de energia a usuarios finales.
e Gas combustible: distribucion y comercializacidn de gas natural y GLP.
Hechos sectoriales como unidad de analisis

El observatorio introduce el concepto de “Hecho Sectorial”, definido como aquellos
fendmenos o situaciones que afectan la prestacién de uno o madas servicios publicos
domiciliarios en uno o mas territorios, que requieren atencién, seguimiento o intervencion
por parte de la Superservicios y/o de las entidades del sector. Los Hechos Sectoriales son el

objeto principal del observatorio y se desarrollan con detalle en la seccién 7.
Referentes internacionales y nacionales

Para el diseno del Observatorio, su sistema de indicadores, su arquitectura de gobernanza y

su modelo de investigacion, se consultaron referentes internacionales y nacionales que han
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sido fuente de inspiracion metodoldgica. Los criterios de andlisis para su seleccion fueron:

pertinencia sectorial, grado de sofisticacion analitica (generacién del observatorio),

disponibilidad publica de sus metodologias y lecciones transferibles al contexto colombiano.

2.51.

Referentes internacionales

La siguiente tabla consolida los ocho referentes internacionales analizados. Se presentan

organizados por sector regulado, con descripcidon de su enfoque, las lecciones especificas

gue aportan al disefio del Observatorio y la generacion a la que pertenecen.

Pais / Entidad

reguladora

Espafia CNMC —
Comisién
Nacional de
Mercados y la
Competencia

Reino Unido
Ofgem - Office
of Gas and
Electricity
Markets

Tabla 2. Referentes internacionales de observatorios

Plataforma u
Observatorio

CNMC Data/
SIPS (Sistema
de Informacion
de Puntos de

Suministro)

Ofgem Data
Portal

Sector

regulado

Energiay
Gas

Energiay
Gas

Enfoque
principal

Libre
competencia,
formacién de
precios, cambios
de operador,
deteccién de
carteles,
infraestructura
de red.

Transparencia
del mercado
mayorista,
calculo del techo
tarifario,
proteccion al
consumidor
vulnerable,
rastreo de
manipulacién del
mercado
(REMIT).

Leccion clave
incorporada al Generacion

Observatorio

APIs seguras para
consulta de
comercializadoras,
deteccién algoritmica
de comportamiento
anticompetitivo y
L, . Tercera
disociacion estricta .,
generacion
de datos personales.
Inspira el médulo de
anélisis de
estructuras de
mercado (Linea 2 del

Observatorio).

Metodologia de
métricas de
rentabilidad por
operador, directrices
de datos abiertos y
sistema de vigilancia Tercera
del mercado generacion
mayorista. Referente

directo para el

mddulo de Energia 'y

Gas del

Observatorio.
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; . Leccidn clave
Pais / Entidad Plataforma u Sector Enfoque

incorporada al Generacion

reguladora Observatorio regulado principal i
Observatorio

. Modelo de reporte
Indicadores de

calidad,
continuidad,

comparativo anual
entre prestadores

) ., con indicadores
satisfaccion del

Reino Unido Water Company = Aguay . estandarizados. Segunda/
usuario
Ofwat — Office of Performance Saneamie ] y . Inspira el médulo de Tercera
) sostenibilidad o . .,
Water Services Report nto vigilancia generacion

financiera de los ) ]
diferenciada del
prestadores de

aguay
saneamiento.

Observatorio para el
sector de Acueducto
y Alcantarillado.

Marco comparado de
indicadores de

Precios, calidad transicién energética
., de servicio, y calidad del
Unién Europea ) ., L
. satisfaccion de suministro con
ACER - Agencia Informe anual .
i usuarios y alcance
para la CEER sobre Energiay ., . Tercera
., penetracién de supranacional. .,
Cooperacién de mercados Gas ; . generacion
. energias Referencia para
los Reguladores minoristas
; renovables en homologar
de la Energia o
los mercados indicadores del
europeos. Observatorio con

estandares europeos
(Linea 3).

Rankings publicos de

o continuidad por
Continuidad del . .
distribuidora, indices

suministro o,
socioldgicos
. (SAIDI/SAIFI), . L.
Brasil ANEEL — L integrados y politica
. Portal de Dados ; eficiencia Segunda/
Agéncia Energia L. avanzada de
) Abertos / SIGA / L. energética, . . Tercera
Nacional de Eléctrica ., gobierno abierto. .,
. L SIGET generacion . generacion
Energia Elétrica Inspira la estructura
renovable,

. ., de benchmarking
satisfaccion del .
publico de
distribuidoras del

Observatorio.

usuario.



Pais / Entidad

reguladora

Chile SEC -
Superintendenci
a de Electricidad
y Combustibles

Internacional
OlEau —
Observatorio
Iberoamericano
del Agua

Canadd CMM —
Comunidad
Metropolitana de
Montreal

Plataforma u
Observatorio

SGIIE/ e-
Declarador

Indicadores
Iberoamericanos
de Gestion del
Agua

Observatorio
del Gran
Montreal —
'Datos y
Territorio'

Superservicios

Sector
regulado

Energiay
Gas

Aguay
Saneamie
nto

Multisecto
rial
(territorial

)

¥
)

Enfoque
principal

Calidad técnica
del suministro,
calculo de
compensaciones
al usuario por
interrupciones,
seguridad en
instalaciones
domiciliarias.

Indicadores
comparados de
acceso, calidad,
tarifas e
inversion en
aguay
saneamiento

entre paises

iberoamericanos.

Estadisticas
territoriales,
herramientas
interactivas,
productos
cartograficos y
publicaciones
para el
seguimiento del
desarrollo

metropolitano.

Leccidn clave
incorporada al
Observatorio

Sistema de
correlacion entre
fallas internas y
fuerza mayor para el
calculo de
compensaciones.
Referente para el
diseno del sistema
de alertas y el
mddulo de
proteccion al usuario
del Observatorio.

Sistema de
indicadores por pais
y tipo de servicio con
metodologia comun.
Referente para el
diseno de los
mddulos de
Acueducto y
Alcantarillado y la
homologacion de
indicadores con
organismos
multilaterales.

Metodologia de
presentacion
georreferenciada de
indicadores
multisectoriales
desagregados por
municipio. Inspira
directamente la
arquitectura del
Geoportal y el
modelo de
visualizacion
territorial del

Generacion

Segunda
generacion

Segunda
generacion

Segunda
generacion
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Leccidn clave

Pais / Entidad

reguladora

Plataforma u
Observatorio

Sector
regulado

Enfoque .
o incorporada al
principal i
Observatorio

Observatorio.

Fuente: Elaboracién propia (2026)

2.5.2. Referentes nacionales

Generacion

La siguiente tabla presenta los referentes institucionales colombianos que aportaron

lecciones metodoldgicas, de gobernanza o de disefo al Observatorio:

Entidad /
Observatorio

ODUR -
Observatorio de
Dindmicas
Urbano-

Regionales

Observatorio del
Sistema de
Ciudades (OSC)

SaluData -

Tabla 3. Referentes nacionales de observatorios

Dependencia o
institucion

Secretaria Distrital
de Planeacion
(SDP) — Bogota

Departamento
Nacional de
Planeacién (DNP)

Secretaria Distrital

Ambito
tematico

Dindmicas
territoriales y
regionales

Sistema urbano
nacional y
politica
territorial

Salud publica y

Leccidn clave
incorporada al
Observatorio

Cadena de valor del
dato (compilar —
analizar — localizar —
difundir). Estructura de
Hechos Regionales
como unidad de
monitoreo.
Combinacién de
indicadores
alfanuméricos con

cartografia interactiva.

indice compuesto
multidimensional
(fndice de Ciudades
Modernas) que mide
calidad de vida urbana
en seis dimensiones.
Red de aliados como
mecanismo de
gobernanza del
observatorio.

Gobernanza triple

Pertinencia especifica

Referente
metodoldgico principal
del Observatorio. La
estructura de Hechos
Sectoriales replica la
l4gica de los Hechos
Regionales del ODUR.
El disefio del
Geoportal toma como
modelo el visor de
indicadores del ODUR.

Inspira el disefio de
futuros indices de
desempeno integral
de prestadores en el
Observatorio. El
esquema de red de
aliados del OSC es el
modelo de la Red de
Aliados del
Observatorio.

Modelo para la



Entidad /
Observatorio

Observatorio de
Salud de Bogota

ONS -
Observatorio
Nacional de
Salud

OGL -
Observatorio de
Gestién Local

ODCLA -
Observatorio de

Dependencia o
institucion

de Salud — Bogota

Superintendencia
Nacional de Salud

Secretaria Distrital
de Gobierno —
Bogota

Secretaria Juridica
Distrital — Bogota

)
Superservicios

Ambito
tematico

determinantes
sociales

Vigilancia del
sistema de
salud (IVC
sectorial)

Gestidn publica
local y

convivencia

Contratacién
publica y

Leccidn clave
incorporada al
Observatorio

(Directivo, Técnico y
Académico) para la
validacion
independiente del
conocimiento
generado. Integracion
de determinantes
sociales en los analisis

epidemioldgicos.

Supervision prudencial
basada en riesgos:
monitoreo preventivo
de las EPS antes de
que el colapso sea
irreversible. Alertas
tempranas por
perfilamiento de riesgo
de entidades vigiladas.

Metodologia AEI
(Empatia — Intuicion
— Accién) de
innovacién publica
para la generacion de
alertas tempranas
operativas. Enfoque de
ciencias del
comportamiento
aplicado.

Aplicacién de ciencias
del comportamiento

Pertinencia especifica

estructura del Comité
de Expertos y Red
Académica del
Observatorio. La
integracién de
variables
sociodemogriéficas en
el analisis de servicios
publicos sigue el
enfoque de
determinantes de
SaluData.

Referente institucional
mas cercano al
Observatorio por ser
un instrumento de IVC
de otra
superintendencia. Su
modelo de supervision
basada en riesgos es
el referente directo
para el sistema de
alertas tempranas del
Observatorio.

Metodologia de
innovacién para el
diseno de las alertas
tempranas del
Observatorio y para la
apropiacidn ciudadana
del conocimiento
generado (capsulas
pedagdgicas).

Metodologia de
deteccién de



Entidad /
Observatorio

Contratacién y
Lucha

Anticorrupcion

Observatorio
Ambiental de
Bogota

Red de
Observatorios

Distritales (ROD)

Ciudatos — Red
Cbémo Vamos

Dependencia o
institucion

Secretaria Distrital
de Ambiente —
Bogota

Secretaria General
— Alcaldia Mayor
de Bogota

Programa Red de
Ciudades Cémo
Vamos

)
Superservicios

Ambito
tematico

transparencia

Indicadores
ambientales
urbanos

Red
institucional de
gestién del
conocimiento

Calidad de vida
urbanay
percepcion
ciudadana

Leccidn clave
incorporada al
Observatorio

(Behavioral Insights)
para el analisis de
decisiones de
contratacion. Deteccidn
de patrones anémalos
en procesos de
seleccion.

Modelo de indicadores
ambientales
georreferenciados con
visualizaciéon publica
dindmica.

Lineamientos de
interoperabilidad,
estandares de calidad
editorial y protocolos
de intercambio de
informacién entre
observatorios
institucionales
(Circular 029 de 2018).

Metodologia de
encuestas de
percepcion ciudadana
sobre calidad de los
servicios publicos en
ciudades colombianas.

Pertinencia especifica

anomalias en
comportamiento de
agentes. Aplicable al
mddulo de anélisis de
estructuras de
mercado (Linea 2)
para la identificacion
de intermediacién

especulativa.

Referente para los
ejes transversales de
sostenibilidad
ambiental del
Observatorio, en
especial el
seguimiento a la
calidad del agua y la
gestién de residuos
sélidos.

Marco de referencia
para los protocolos de
publicacidn, calidad
del dato y estandares
editoriales del
Observatorio de la

Superservicios.

Referente para el
diseno de las
encuestas de
satisfaccion del
usuario del
Observatorio (Eje
Transversal 1 -
Usuarios y Proteccién



Entidad /
Observatorio

Observatorio
Urbano Nacional

¥
)

Superservicios

Ambito
tematico

Dependencia o
institucion

Desarrollo
Findeter urbano

sostenible

Leccidn clave
incorporada al
Observatorio

Marco metodoldgico
para el analisis de
coberturas de servicios
en ciudades
intermedias y
pequenas.

Fuente: elaboracidn propia (2026)

Pertinencia especifica

al Consumidor).

Referente para el
anélisis de brechas de
cobertura en el
segmento de
municipios pequenos,
que concentra los
mayores desafios de
la Superservicios en
materia de IVC.
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3. Contexto institucional

3.1

3.2

3.3.

La Superservicios y el sector de servicios publicos domiciliarios

El sistema de servicios publicos domiciliarios en Colombia fue definido por la Ley 142 de
1994, que establecid el régimen juridico del sector y cred la Superservicios como entidad
técnica de inspeccidn, vigilancia y control. Su competencia se extiende sobre las empresas
prestadoras que atienden a la totalidad de los 1.102 municipios del pais en los servicios de
acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica y gas combustible. Esta complejidad
operativa, junto con las heterogeneidades tarifarias, los desequilibrios en cobertura entre
zonas urbanas y rurales y los retos de la transicion energética, hace imperativo contar con

un sistema avanzado de monitoreo, analisis e inteligencia sectorial.
El SUI como punto de partida y limite a superar

El Sistema Unico de Informacién (SUI) es la plataforma tecnoldégica administrada por la
Superservicios que concentra la informacidn reportada por las empresas prestadoras:
variables de calidad, continuidad, cobertura, tarifas, inversiones y estados financieros.
Durante mas de dos décadas, el SUI ha funcionado como un observatorio de primera
generacion: un robusto repositorio transaccional imprescindible para el control formal, pero
con capacidad analitica limitada. El Observatorio se constituye en la capa de inteligencia que
potencia el SUI: mientras este es el repositorio estructurado de datos, el Observatorio es el
motor que transforma esa informacion en conocimiento Util para la vigilancia efectiva y la

politica publica.
Antecedentes inmediatos

El diagndstico institucional realizado durante el segundo semestre de 2024 por el equipo de
innovacidn de la Superservicios evidencid tres problemas estructurales: (i) bajo nivel de
aprovechamiento de datos para la analitica institucional; (ii) desarticulacion entre actores del
sector para el intercambio de informacidn; y (iii) dificultades en la comprension ciudadana de
la informacidn técnica. Como resultado, en 2024 se formuld el proyecto de inversiéon BPIN
202400000000203 'Implementaciéon del Observatorio de Servicios Publicos Nacional', que
define los lineamientos y productos orientados a la concentracion, analisis y divulgacion de
datos relevantes para todos los grupos de interés, incluida la ciudadania. La Resolucion
SSPD No. 20261000300885 del 16 de abril de 2026 formaliza y pone en marcha dicho

proyecto.
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4. Justificacion e impacto esperado

4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

Desde la funcion de inspeccidn, vigilancia y control

La Superservicios requiere, para el ejercicio eficiente de la IVC, informacidn integrada,
actualizada y analizada sobre el comportamiento de los prestadores en todas las variables
misionales. La capacidad analitica instalada actualmente se concentra en la atencién de
requerimientos especificos y no permite un monitoreo prospectivo y sistematico de los
riesgos sectoriales. El Observatorio llena ese vacio dotando a la entidad de un sistema
permanente de alerta temprana y analisis de tendencias. En el sector del gas combustible,
por ejemplo, investigaciones sectoriales recientes han identificado que los
'comercializadores puros' (agentes que compran y revenden volumenes de gas sin atender
directamente a usuarios finales) generaron utilidades superiores a los 174.000 millones de
pesos en 2023, configurando un esquema de intermediacidon especulativa que se traslada al
precio del usuario final. Solo un observatorio con capacidad analitica avanzada puede

detectar y sistematizar estas dindmicas de manera oportuna.
Importancia de la politica publica sectorial

La articulacion entre los datos de los prestadores y el analisis de las dindamicas sectoriales
permite identificar brechas de cobertura, inequidades tarifarias, riesgos de prestacion vy
oportunidades de politica. EL Observatorio generara estudios e informes que alimentaran la
formulacién de regulacion, los criterios de vigilancia diferenciada y la orientacion de la
inversion sectorial, en coordinacién con el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, el
Ministerio de Minas y Energia, la CREG, la CRA y el DNP.

Desde la transparencia y la proteccion al usuario

En el marco del derecho fundamental de acceso a la informacion (Ley 1712 de 2014), el
Observatorio pondrd a disposicion del publico informacion sistematizada, verificada y
analizada sobre la situacion de los servicios publicos en todo el territorio nacional, a través
del Geoportal y los tableros de control de acceso publico. Esto contribuye a la ciudadania

informada, el control social y la rendicidn de cuentas de los prestadores.
Impacto esperado

e Mayor eficiencia en el ejercicio de IVC gracias a la disponibilidad de informacién

sistematizada, analizada y orientada a la gestidn del riesgo.

e Reduccion de las asimetrias de informacion entre la Superservicios, los prestadores

y los usuarios.
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Fortalecimiento de la capacidad de anticipacidon regulatoria mediante alertas

tempranas y modelos predictivos.

Apoyo técnico a la formulacion, seguimiento y evaluacion de politicas publicas

sectoriales.

Posicionamiento de la Superservicios como referente nacional e internacional en

inteligencia sectorial de servicios publicos.

Disponibilidad de informacion de calidad para la academia, los investigadores y los

organismos internacionales.
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5. Fundamento legal y alineacion estratégica

5.1. Marco normativo

Tabla 4. Matriz normativa

Norma / Instrumento Principales disposiciones aplicables Implicacién para el Observatorio

Principios de la funcién administrativa . . . .
L . L, El Observatorio produce inteligencia
o, " (eficiencia, transparencia, participacién); ] L
Constitucion Politica (arts. L, ., que mejora la eficiencia de la
obligacién de control de gestién; deber T, . .
209, 269, 365) ., supervision y habilita el control social
del Estado de asegurar la prestacion

o o L, informado.
eficiente de los servicios publicos.
Faculta a la SSPD para administrar El Observatorio se integra al SUl como
Ley 142 de 1994 (arts. 53, | sistemas de informacién, solicitar y fuente primaria; define reglas de
79-81) verificar informacién de los prestadores, | acceso, calidad y actualizacion de
y evaluar su gestién. datos.

Modifica y fortalece las funciones de la ,
] ) Amplia la base legal para el acceso a
SSPD, ampliando su capacidad de . .
Ley 689 de 2001 o . ., datos operativos, comerciales y
solicitar y procesar informacion de los . ]
financieros de los prestadores.

prestadores.

Transparencia activa: publicacion El Observatorio administra el Geoportal
Ley 1712 de 2014 proactiva de informacién en formatos y los dashboards publicos,

accesibles. garantizando la transparencia activa.

Proteccién de datos personales: El modelo de gestidn de datos incluye
Ley 1581 de 2012 anonimizacién, seudonimizacién y técnicas de anonimizacion y control

control de acceso. basado en roles (RBAC).

Politica Nacional de Explotaciéon de

. . . El Observatorio implementa modelos
Datos (Big Data): exige capacidades en o . .
CONPES 3920 de 2018 . . o predictivos, APIs de interoperabilidad y
ciencia de datos, interoperabilidad y o .
. o servicios de analitica avanzada.
analitica predictiva.

Gestién del Conocimiento e Innovacion: . .
o o El Observatorio es el instrumento
Decreto 1499 de 2017 - repositorios, toma de decisiones basada . ., .,
central de la dimensidn de Gestion del

MIPG en evidencia, cultura de compartir el L
Conocimiento del MIPG en la SSPD.

conocimiento.

Decreto 1369 de 2020 Asigna a la OAPII las funciones de La OAPII es la dependencia natural
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Norma / Instrumento Principales disposiciones aplicables Implicacién para el Observatorio

(arts. 6, 10, 26) administrar el SIGME, asesorar en para liderar el Observatorio; articula el
viabilidad técnica de proyectos de proyecto de inversién BPIN
inversion y gestionar la innovacion 202400000000203.

institucional.

., Adopta e implementa el Observatorio. Es el acto administrativo fundacional
Resolucién SSPD No. ] . . .
Define su naturaleza, dimensiones, del Observatorio. El presente DTS
20261000300885 del . , ..
gobernanza, funciones, lineas de desarrolla sus aspectos técnicos y
16/04/2026 . . L, L.
estudio y financiacion. metodoldgicos.

Fuente: elaboracidn propia (2026)
B.2. Alineacidn con el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026

El Observatorio, registrado bajo el BPIN 202400000000203, contribuye directamente al

cumplimiento de metas del PND 'Colombia Potencia Mundial de la Vida":

Tabla 5. Armonizacién con PND 2022-2026

Eje del PND Contribucién del Observatorio

. Cerrar brechas en cobertura y o
Convergencia . . o Geoportal con mapas de cobertura por municipio y
) calidad de servicios publicos L . =
Regional . vereda; analisis comparativo urbano-rural por servicio.
entre regiones

Garantizar el acceso Monitoreo del IRCA y subsidios energéticos por
Seguridad Humana equitativo a agua potable y estrato; alertas tempranas de riesgo de
energia desabastecimiento.

Ordenamiento territorial ., .
. Integracién de datos de calidad del agua con fuentes
L alrededor del agua; cierre de L, . .
Justicia Hidrica hidricas e infraestructura de tratamiento; mapas de
brechas en acueducto y . L
. vulnerabilidad hidrica.
alcantarillado

Democratizacion de la . L
L L. i . Modelos predictivos de demanda; seguimiento a la
Transicion Energética = energia; comunidades ., L . .
L. L penetracién de FNCER; andlisis de impacto tarifario en
Justa energéticas; eficiencia .
L estratos bajos.
energetica

Basura Cero o . .
Economia circular; Sistematizacion de toneladas aprovechadas; mapas de
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Eje del PND Contribucién del Observatorio

aprovechamiento de residuos; = rellenos sanitarios y ECA; anélisis de brechas de
formalizacién de recicladores cobertura de aseo.

Fuente: elaboracidn propia (2026)

5.3. Alineacidn con instrumentos de planeacidn institucional

Plan Estratégico SSPD 2025-2026 - Objetivo Estratégico No. 4: 'Monitorear e
impulsar la prestacion de los servicios publicos domiciliarios como garantia de
derechos'. La Estrategia 4.1 ordena la implementacion del Observatorio como el
mecanismo iddneo para generar conocimiento especializado mediante metodologias

de innovacién publica.

MIPG de la SSPD: el Observatorio se articula con las dimensiones de Gestidn del
Conocimiento (nuevo conocimiento desde datos), Innovacion (ciencia de datos) vy

Gobierno Digital (datos abiertos e interoperabilidad).

ICDE - Infraestructura Colombiana de Datos Espaciales: el Observatorio publicara los
metadatos de sus capas geoespaciales en el catdlogo nacional y consumira capas

base (limites, hidrografia, vias) conforme a la Politica Nacional de Datos Espaciales.
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6. El Observatorio: Naturaleza, Funciones y Lineas de Estudio

6.1.

6.2.

Naturaleza

De conformidad con el Articulo Segundo de la Resolucién SSPD No. 20261000300885, el
Observatorio se constituye como un mecanismo técnico institucional para la gestidon del
conocimiento y la analitica sectorial de la Superservicios, en el marco de su estrategia y
politica de gestion y desempefio institucional. El Observatorio no afecta la estructura
organica de la Superintendencia ni crea nuevas dependencias administrativas o sistemas de

informacion.

El Articulo Sexto de la Resolucidn establece de manera expresa que el Observatorio no tiene
funciones de inspeccidn, vigilancia y control de los servicios publicos domiciliarios, ni
sustituird, ampliard o modificara las funciones de IVC asignadas a la Superintendencia, sus
Delegadas u otras Oficinas. Sus funciones se circunscriben a aportar valor agregado a la

informacidn existente mediante el analisis prospectivo, la innovacién y la evidencia técnica.
Funciones del Observatorio

De conformidad con el Articulo Décimo Primero de la Resolucidon fundacional, el

Observatorio tendra las siguientes funciones:

1. Recopilar y analizar la informacién cualitativa y cuantitativa del sector proveniente
del SUI, las Superintendencias Delegadas, entidades externas y fuentes no

convencionales de informacidn, asegurando su integridad, confiabilidad y calidad.

2. Generar estudios de prospectiva sectorial y analisis de coyuntura, mediante la
simulacién de escenarios, con el fin de anticipar tendencias, identificar cambios
estructurales en la prestacion de los servicios y suministrar insumos para la

formulacion de politica publica, regulacion y el ejercicio de control social.

3. Desarrollar e implementar modelos de ciencia de datos y analitica avanzada que
permitan identificar patrones de comportamiento masivo y tendencias de mercado, y
sirvan de insumo para las funciones de inspeccion, vigilancia y control de la

Superintendencia.

4. Mantener actualizada la bateria de indicadores de informacidn del sector, asegurando
su alineacidn con estandares internacionales y garantizando su disponibilidad para la

consulta ciudadana y la toma de decisiones.

5. Apoyar la implementacidn de los lineamientos institucionales del gobierno de datos,

en coordinacion con la OARES y la OTIC, garantizando que el Observatorio genere
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insumos de calidad que constituyan soporte para el mejoramiento de las funciones

de supervision.

6. Promover la articulacién de mesas de trabajo interinstitucionales con Ministerios,
Comisiones de Regulacion, la Academia y Centros de Pensamiento para el

intercambio de informacidn y la armonizacidén de metodologias de medicidn.

7. Administrar los tableros de control (dashboards) y visores geograficos (Geoportal)
de acceso publico, garantizando la visualizacién pedagdgica de los datos para

promover la transparencia activa y el control social.

8. Disefar, junto con la Oficina de Comunicaciones, estrategias de apropiacidon del
conocimiento dirigidas a la ciudadania, para fortalecer la comprension en lenguaje

claro y sencillo de los servicios publicos domiciliarios.

9. Coordinar con la OTIC el mantenimiento y mejoramiento continuo de la
infraestructura tecnoldgica del Observatorio, asegurando la interoperabilidad con el

SUl y la seguridad de la informacidn procesada.

10.Las demas que le sean asignadas por el Superintendente, de acuerdo con su

naturaleza.
6.3. Lineas de estudio e innovacidén

De conformidad con el Articulo Décimo Segundo de la Resolucion fundacional, las lineas de

estudio del Observatorio son:

1. Dinamicas de mercado, tarifas y sostenibilidad financiera en la prestacién de servicios

publicos domiciliarios.

2. Analisis avanzado de estructuras de mercado mediante modelos econométricos:
recopilard y analizara informacidn sobre la suficiencia financiera de los prestadores y
la formacion de precios, cruzando variables macroecondmicas y microecondmicas con

datos operativos.

3. Transicion energética, hidrica y resiliencia climatica: estudios sobre el impacto del
cambio climatico en la infraestructura de servicios publicos, con énfasis en la
transicidn energética justa, la economia circular y la gestidn del riesgo hidrico,

integrando datos ambientales externos (IDEAM, satelitales).
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4, Comportamiento del usuario y dindmicas sociales: analisis de patrones de consumo,
satisfaccidn y variables sociodemograficas para entender las barreras de acceso, la

cultura de pago y el diseno de estrategias efectivas de proteccion al usuario.

5. Prospectiva sectorial y ciencia de datos: generacion de escenarios futuros mediante
técnicas de Inteligencia Artificial y analitica predictiva, para que el sector cuente con
insumos de alertas tempranas sobre cambios estructurales en la prestacién de los

servicios.

De conformidad con el Paragrafo del Articulo Décimo Segundo, el Comité de Direccion podra
priorizar mediante acta las tematicas especificas a desarrollar dentro de estas lineas para
cada vigencia, de conformidad con las necesidades de la politica publica y la disponibilidad

presupuestal.
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7. Componentes del Observatorio: ejes sectoriales e indicadores

La arquitectura temdtica del Observatorio se organiza en cinco ejes sectoriales -
correspondientes a los servicios publicos domiciliarios objeto de vigilancia - y cuatro ejes
transversales de andlisis. Cada Hecho Sectorial se explica a partir de indicadores. En cada
caso se ha identificado un indicador lider y otros complementarios, permitiendo ofrecer una
explicacion detallada de la situacidon con datos estadisticos de fuentes oficiales. Esta
estructura tiene un caracter dinamico que permite su actualizacidon y ajuste por el Comité de

Direccion.
7.1. Ejes sectoriales y ejes transversales

e Eje Sectorial 1 — Acueducto: coberturas, calidad del agua potable (IRCA), continuidad

del servicio, indices de agua no contabilizada, tarifas y gestidn de prestadores.

e Eje Sectorial 2 — Alcantarillado: cobertura, tratamiento de aguas residuales, indices

de vertimientos, cumplimiento de PSMV y gestién de prestadores.

e Eje Sectorial 3 — Aseo: generacion y gestidon de residuos solidos, coberturas de

recoleccion, aprovechamiento, disposicion final, tarifas y prestadores.

e Eje Sectorial 4 — Energia Eléctrica: calidad del suministro (SAIDI, SAIFI), pérdidas

técnicas y no técnicas, tarifas, transicién energética y gestidon de prestadores.

e Eje Sectorial 5 — Gas Combustible: cobertura de distribucidn, calidad del servicio,

tarifas, seguridad en el suministro y estructura del mercado de comercializacion.

e FEje Transversal 1 — Usuarios y Proteccion al Consumidor: PQR, satisfaccion de

usuarios, equidad y acceso diferenciado.

e FEje Transversal 2 — Gestidon Empresarial y Sostenibilidad: andlisis financiero,

viabilidad empresarial, eficiencia operativa y vigilancia diferenciada de prestadores.

e Eje Transversal 3 — Territorio y Brechas: analisis georreferenciado de coberturas y

calidad por tipo de zona (urbana, rural, dispersa) y por departamento.

e Eje Transversal 4 — Sostenibilidad Ambiental y Cambio Climatico: eficiencia hidrica y

energética, riesgos climaticos, adaptacion y transicion hacia servicios sostenibles.
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7.2. Hechos Sectoriales e indicadores

Tabla 6. Hechos sectoriales

Hecho Sectorial

Acceso desigual al agua potable en

Indicador lider

% de poblacién con acceso a

# Indicadores

Acueducto acueducto por zona y tamano de 8
zonas rurales o
municipio
Pérdidas de agua en el sistema de indice de Agua No Contabilizada
Acueducto o, 6
distribucion (IANC)
. L = IRCA - Indice de Riesgo de Calidad
Acueducto Calidad y continuidad del servicio 7
del Agua para Consumo Humano
. Brecha de cobertura de Diferencial % cobertura acueducto
Alcantarillado . . L 5
alcantarillado frente a acueducto — alcantarillado por municipio
. Déficit en tratamiento de aguas % de aguas residuales tratadas
Alcantarillado . 6
residuales sobre total recolectadas
A Evolucién de la disposicidn final de Toneladas/habitante/dia en rellenos 7
seo
residuos sélidos sanitarios
A Avance en aprovechamiento y % de residuos aprovechados sobre 5
seo
economia circular total recolectado
i SAIDI — Duracién media de
Energia . L. o . . .
L, Calidad del suministro eléctrico interrupciones por usuario 8
Eléctrica N
(horas/afio)
Energia Pérdidas eléctricas y eficiencia del % de pérdidas técnicas y no 6
Eléctrica sistema técnicas por operador de red
Energia Transicidon energética y participacion = % de energia renovable en la matriz =
Eléctrica de renovables de distribucién
Gas Expansion de la cobertura de gas % de hogares con conexién a red 5



¥
)

Superservicios

Hecho Sectorial

Indicador lider

# Indicadores

Combustible natural por redes de gas natural
Numero y valor de operaciones de
Gas Estructura del mercado de o
. o, comercializadores puros vs. 6
Combustible comercializaciéon . )
distribuidores directos
. Gestidén de PQR y tiempos de Tasa de PQR por cada 1.000
Usuarios . . 7
respuesta de prestadores usuarios suscritos
. Satisfaccién ciudadana con los indice de satisfaccién del usuario
Usuarios . C A 5
servicios (encuesta periddica)
Gestidn Viabilidad financiera de prestadores indice de cobertura del servicio de 6
Empresarial pequefios deuda (ICD)
Gestidn Prestadores en riesgo o con N.° de prestadores con medidas de 4
Empresarial medidas de IVC activas control vigentes por tipo de servicio
o Brechas de servicio entre zonas indice de brecha urbano-rural por
Territorio o 8
urbanas y rurales servicio y departamento
o Estrés hidrico y vulnerabilidad de indice de estrés hidrico por cuenca
Sostenibilidad 6

prestadores de acueducto

abastecedora

Fuente: elaboracidn propia (2026)

En su etapa inicial, el Observatorio contard con 18 Hechos Sectoriales y mas de 110
indicadores. Esta estructura es dinamica: el Comité de Direcciéon podra aprobar nuevos
hechos e indicadores conforme evolucionen las prioridades institucionales y las necesidades
del sector.
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8. Institucionalizacién del Observatorio

Mediante la Resolucidn SSPD No. 20261000300885 del 16 de abril de 2026, el

SIGME

Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios formaliza la creacion del Observatorio,

bajo el liderazgo de la Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional (OAPII). EL

Observatorio no constituye una nueva dependencia administrativa: opera como mecanismo

técnico institucional articulado con la estructura existente de la Superservicios.

8.1. Recursos Humanos

La operacion del Observatorio requiere un equipo técnico interdisciplinario con dedicacion

especifica a sus labores. La estructura minima propuesta para el equipo del proyecto de

inversion es la siguiente:

Tabla 7. Equipo base observatorio

Experiencia

Formacién requerida

(anos)

Funciones principales

Coordinador del
Observatorio

Gestor del proyecto

Maestria o doctorado en
economia, politicas

s y o 10+
publicas, estadistica o

afines

Profesional en
administracién publica,
economia, contaduria,
administracion de
empresas o afines.
Maestria en gestion de
proyectos o en politica
publica.

Direccién técnica metodoldgica y
estratégica; articulacién con la OAPIl y
el Comité de Direccién; representacién
ante la Red de Aliados.

Administracion del proyecto de
inversion: elaboracion y seguimiento
del cronograma de actividades, gestién
del presupuesto y reportes de
ejecucion financiera ante la OAPIl y el
BPIN. Coordinacion de los procesos de
contratacion del equipo técnico y de
bienes o servicios del Observatorio.
Elaboracion de los informes periddicos
de avance exigidos por el DNP y la
SSPD. Gestién de riesgos del proyecto,
registro de lecciones aprendidas y
coordinacién logistica de los eventos y
publicaciones. Articulacion con las
areas de planeacion, financiera y
juridica de la Superservicios para
garantizar el cumplimiento de los hitos
del Plan de Accidn.
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Formacién requerida

Experiencia
(anos)

Funciones principales

Experto en Agua,
Saneamiento, aseo y
residuos

Experto en Energia 'y
Gas

Especialista en
Gestién Empresarial
y Regulaciéon

Experto en
Proteccién al Usuario

Analista de Datos y
Estadistica

Especialista en SIG y
Geoportal

Comunicador y
Gestor de
Conocimiento

Corrector de estilo

Maestria en ingenieria
sanitaria, ambiental o
recursos hidricos

Maestria en ingenieria
eléctrica, energia o
economia energética

Maestria en economia,
finanzas o derecho
regulatorio

Maestria en derecho del
consumo, politicas publicas
o economia del

comportamiento

Maestria en estadistica,
ciencia de datos o analitica
avanzada

Maestria en geomatica,
geografia o ciencias de la
informacién geografica

Maestria en comunicacion,
gestién de conocimiento o
afines

Profesional en linguistica,
filologia, comunicacion,
traducciodn, historiador,

Hechos Sectoriales de acueducto y
alcantarillado. Gestién de indicadores
del eje hidrico. Hechos Sectoriales de
aseo; indicadores de economia circular
y aprovechamiento. Articulacién con
MVCT, IDEAM y MinAmbiente.

Hechos Sectoriales de energia y gas;
seguimiento a transicion energética;
articulaciéon con CREG y UPME.

Analisis financiero de prestadores;
viabilidad empresarial y vigilancia
diferenciada; analisis de estructuras de
mercado.

Analisis de PQR vy satisfaccion de
usuarios; ejes transversales de equidad

Y acceso.

Gestidon del data warehouse;
construccion y actualizacidon de
indicadores; modelos predictivos;
calidad de datos.

Gestidn de informacion
georreferenciada; desarrollo y
mantenimiento del Geoportal;
articulacion con la ICDE.

Produccidn y difusién de publicaciones;
estrategia de apropiacién ciudadana;
gestién del portal web del
Observatorio.

Revision ortografica, gramatical,
sintactica y de puntuacion de todos los
productos del Observatorio antes de su
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., . Experiencia : .
Formacion requerida Funciones principales

(anos)

politélogo o afines. publicacidon: informes, boletines, policy
Deseable experiencia en briefs, working papers, fichas técnicas,
edicién de textos técnicos o presentaciones y capsulas de
documentos oficiales del conocimiento. Verificacion de la

Estado colombiano. consistencia terminoldgica a lo largo de

los documentos (homogeneidad en el
uso de siglas, denominaciones y
referencias normativas). Revision del
cumplimiento de las normas de
presentacion formales de la
Superservicios (manual de imagen,
formatos institucionales). Coordinacion
con el Comunicador y el Coordinador
del Observatorio para garantizar el
rigor técnico y la accesibilidad
comunicativa de los productos.
Aplicacién de las Normas APA (o el
estdndar adoptado por el Observatorio)
en las referencias bibliogréficas de los
estudios e investigaciones. Elaboracion
y mantenimiento del glosario de
términos del Observatorio para
garantizar la uniformidad conceptual
entre todos los documentos

producidos.

Fuente: elaboracidn propia (2026)
8.2. Metodologia

La metodologia del Observatorio se sustenta en cuatro pilares que articulan la produccion

de datos con la generacion de conocimiento:

1. ldentificacidon y seguimiento de Hechos Sectoriales: el equipo técnico mantiene
actualizado el catdlogo de Hechos Sectoriales y los indicadores que los explican, con

base en la informacidn del SUI y fuentes complementarias.

2. Ciclo ETL automatizado (Extraccidn, Transformacion y Carga): los datos son extraidos

de los sistemas fuente, transformados y normalizados, y cargados en la base de datos
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del Observatorio. Cuando se dispone de nuevos datos se documentan en la base con

su respectivo metadato, garantizando la trazabilidad.

Produccidn de analisis e investigacion: los documentos de analisis se asignan por
responsable tematico, asociados a Hechos Sectoriales o a coyunturas requeridas por
la OAPIl o el Comité de Direcciéon. Cada producciéon pasa por retroalimentacién
interna antes de ser aprobada para su divulgacion.

Difusidn y apropiacidon del conocimiento: los productos se difunden a través del
Geoportal, los dashboards de acceso publico, el portal web de la Superservicios vy
espacios de socializacidn con actores del sector. La Oficina de Comunicaciones disena

los formatos accesibles para la ciudadania.

8.3. Resultados y Productos

8.3.1. Productos de informacidon continua

Base de indicadores actualizada y disponible en el Geoportal y los tableros de control
(dashboards).

Boletines estadisticos por servicio publico domiciliario.

Dashboards por eje sectorial, eje transversal y Hecho Sectorial, con acceso
diferenciado: publico (ciudadanos) e institucional (entidades del sector, entes de
control).

8.3.2. Productos de analisis e investigacion

Documentos de analisis sobre Hechos Sectoriales emergentes o de coyuntura.
Documentos de prospectiva de los servicios publicos domiciliarios en Colombia.

Estudios de investigacion especializados (Working paper) en las 5 lineas de estudio

definidas en la Resolucién (minimo 3 por afio), en colaboracién con la red de aliados.

Informes de alertas tempranas para la alta direccidn (bajo demanda).

8.3.3. Productos de difusién y comunicacion

Actualizaciones permanentes del Geoportal y los dashboards publicos del

Observatorio.

Publicaciones en el portal web de la Superservicios y en la plataforma datos.gov.co.
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e Presentaciones en eventos nacionales e internacionales del sector.
8.4. Recursos Tecnoldgicos y Logisticos
8.4.1. Geoportal y Dashboards

El Observatorio administra, de conformidad con la funcidn 7 del Articulo Décimo Primero de
la Resolucidn, los tableros de control y visores geograficos de acceso publico. EL Geoportal
permite la consulta georreferenciada de los indicadores por eje sectorial, Hecho Sectorial,
departamento y municipio, con series histdricas y opciones de descarga en formatos abiertos
(CSV, GeolSON).

8.4.2. Arquitectura tecnoldgica de la capa de datos

Tabla 8. Arquitectura tecnoldgica del observatorio

Tecnologia sugerida Funcién en el Observatorio

Apache NiFi. Pyth Extraccion desde SUI, APIs externas, archivos planos y
ache NiFi, on
Ingesta (ETL/ELT) P servicios OGC. Transformacion, limpieza, geocodificacién y
(Pandas, GeoPandas) . .
carga diferencial.

. Base de datos relacional con soporte geoespacial.
Almacenamiento

tructurad PostgreSQL + PostGIS Almacena usuarios, activos, mediciones, indicadores y
estructurado
alertas. Geometrias en MAGNA-SIRGAS (EPSG:4686).
Data Lak Oracle / Azure u otras Archivos originales, shapefiles, imdgenes satelitales,
ata Lake
plataformas cloud documentos PDF de soporte y datos no estructurados.
RStudio Server, Entornos para ciencia de datos, modelos predictivos y

Procesamiento L . . .,
JupyterHub, Apache Spark, analisis masivos. Zona de experimentacion (sandbox) para

analitico .
ArcGIS prototipos.
Visualizacién / ArcGIS Enterprise, Power Dashboards interactivos, visor geogréfico, servicios WMS
Geoportal BIl, GeoNode y WFS para el intercambio con otros sistemas.
. ISO 19115, DCAT-AP; Catdlogo de metadatos con origen, frecuencia,
Gobierno de ] . . o
articulado con ICDE y responsable, licencia y restricciones de acceso para cada
metadatos . )
DANE conjunto de datos publicable.



)
Superservicios

SIGME

Tecnologia sugerida Funcién en el Observatorio

Programacion de flujos de actualizacién de indicadores y

Orquestacion Apache Airflow . ] .,
alertas; monitoreo de la ejecucion de los procesos ETL.
. Modelos predictivos en produccién consumidos en tiempo
Despliegue de Docker, APIs REST con )
real por los dashboards; acceso autenticado para entes de
modelos OAuth?2

control.

Fuente: elaboracidn propia (2026)

8.5. Recursos Financieros

De conformidad con el Articulo Décimo Quinto de la Resolucion SSPD No.

20261000300885, los gastos que ocasione el funcionamiento, la infraestructura tecnoldgica

y la produccidon intelectual del Observatorio se atenderdan con cargo a tres fuentes

complementarias:

Presupuesto de inversién (BPIN 202400000000203): el proyecto de inversidn
"Implementacién del Observatorio de Servicios Publicos Nacional" financia durante
su horizonte de ejecucidn la infraestructura tecnoldgica, el equipo técnico contratista,
la produccion de estudios e investigaciones y el desarrollo del Geoportal y los

dashboards publicos.

Presupuesto de funcionamiento de la SSPD: la participacion de los servidores
publicos de planta en la Mesa Técnica Permanente, el Comité de Direccién y las
actividades de coordinacién de la OAPI| se atiende con el presupuesto ordinario de
funcionamiento de la entidad, en el marco de las funciones asignadas a cada
dependencia. Esta fuente garantiza la continuidad operativa del Observatorio mas

alla del horizonte del proyecto de inversion.

Cooperacion internacional y alianzas académicas: la Superservicios gestionara
convenios de cooperacidn técnica y financiera con organismos multilaterales (BID,
Banco Mundial, CAF, GIZ y AECID) y con universidades, para el cofinanciamiento de
lineas de investigacion especializadas y el fortalecimiento de capacidades analiticas
del equipo. Estas alianzas constituyen una fuente estructural de sostenibilidad del

Observatorio en el mediano plazo.

8.6. Fuentes de Informacidn

Las principales fuentes de informacién consultadas por el Observatorio para la construccion
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de indicadores y la realizacidon de analisis sobre el territorio son las siguientes:

Tabla 9. Fuentes de informacidn del observatorio

Fuente de datos Productor / Custodio

Sistema Unico de Informacién (SUI) Superservicios Todos los servicios

IRCA — Indice de Riesgo de Calidad del

SIVICAP - INS / Superservicios Acueducto
Agua

IANC — Agua No Contabilizada Prestadores / SUI Acueducto

Estadisticas del sector eléctrico

., ) XM/ UPME Energia Eléctrica
(generacion, demanda, precios)
SAIDI / SAIFI por operador de red SIN / Superservicios Energia Eléctrica
Estadisticas del sector gas (precios, PROMIGAS / CREG/

2 e . Gas Combustible
volumenes, comercializacion) Superservicios

Generacién y disposicion de residuos

L Superservicios / IDEAM Aseo
sdlidos
Avance de PSMV y tratamiento de o .
. MVCT / Superservicios Alcantarillado

aguas residuales

Encuesta Nacional de Calidad de Vida . .
DANE Todos (coberturas residenciales)

(ECV)

Censos de poblacién y vivienda DANE Todos

PQR y estadisticas de atencién a .

. Superservicios / SUI Todos

usuarios

Tarifas y estructuras de costo CRA / CREG / Superservicios Todos

Informacién financiera de prestadores =
Superservicios / SFC Todos

(estados financieros)
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Fuente de datos Productor / Custodio

Operaciones efectivas de cajay

. DNP - TERRIDATA Todos

presupuestos municipales

indice de estrés hidrico por cuenca IDEAM Acueducto / Alcantarillado

Datos catastrales de redes e

] IGAC / Prestadores / UAECD Todos

infraestructura

Estadisticas de aprovechamiento de = . .

. Superservicios / MinAmbiente Aseo
residuos
Estadisticas de penetracion de FNCER L
. L. UPME / IPSE Energia Eléctrica
y eficiencia energética
Informacién de medicién inteligente i
] Prestadores / UPME Energia / Gas

(smart metering)

Datos climaticos y ambientales IDEAM / Fuentes satelitales Transversal — Sostenibilidad

Registros publicos empresariales de , .
Camaras de Comercio Todos

prestadores

Estadisticas Vitales DANE Transversal — Salud publica

Sistema de Informaciéon Ambiental o
IDEAM Transversal — Sostenibilidad

(SIAC)

Estudio Nacional del Agua IDEAM Acueducto / Alcantarillado

. L Superservicios / Entidades .
Encuestas de satisfaccion ciudadana o Usuarios
especializadas

Fuente: elaboracidn propia (2026)
8.7. Medios de Difusion

e Geoportal del Observatorio: visor georreferenciado de acceso publico integrado al
portal web de la Superservicios, con mapas interactivos, indicadores por municipio y
descarga de datos en formatos abiertos (CSV, GeoJSON, WMS/WEFS).
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e Dashboards (tableros de control): herramientas de visualizacidn interactiva por eje
sectorial, Hecho Sectorial y territorio, con acceso publico y acceso institucional

diferenciado para entes de control.

e Portal datos.gov.co: publicacidon automatica de conjuntos de datos no confidenciales
bajo licencia Creative Commons Atribucion, en cumplimiento del Articulo Décimo

Sexto de la Resolucién fundacional.

e Boletines: comunicaciones periddicas dirigidas a prestadores, entidades del sector,

academia y ciudadania en general.

e FEventos de socializacion: seminarios, webinars y conferencias para la presentacion

de resultados de investigaciones y analisis coyunturales.

e Publicaciones académicas y técnicas: articulos en revistas especializadas vy

documentos de trabajo (policy papers) del Observatorio.

e Redes sociales institucionales de la Superservicios: divulgacion de hallazgos clave y
visualizaciones de datos para audiencias amplias, conforme a la estrategia disefiada

con la Oficina de Comunicaciones.
8.8. Modelo de Sostenibilidad del Observatorio

El Observatorio estad concebido como una apuesta de largo plazo al servicio del Estado
colombiano y no como una iniciativa circunstancial atada al ciclo de un proyecto de inversion.
Para garantizar su continuidad operativa y su relevancia institucional mas alla del horizonte
del BPIN 202400000000203, la Superservicios adopta el siguiente modelo de

sostenibilidad articulado en tres dimensiones:
8.8.1. Institucionalizacion progresiva en el funcionamiento ordinario

La estrategia central de sostenibilidad consiste en transferir progresivamente las
capacidades y los procesos del Observatorio desde el esquema de proyecto de inversién

hacia el funcionamiento ordinario de la OAPII, en dos fases:

Durante la Fase 1 (vigencia del BPIN), los recursos del proyecto financian la construccidn de
la infraestructura tecnoldgica, la formacidon del equipo técnico, el desarrollo de los primeros
estudios e investigaciones y el posicionamiento del Observatorio ante los grupos de valor.
Al cierre de esta fase, el Observatorio debe contar con su Data Warehouse operativo, sus
dashboards publicos en linea, sus primeros productos de conocimiento publicados y una Red

de Aliados consolidada.
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Durante la Fase 2 (post-BPIN), las funciones estratégicas del Observatorio (produccién de
indicadores, publicacién de boletines, administracién del Geoportal, gestion de alertas
tempranas y coordinacion de la Red de Aliados) se incorporan formalmente a las actividades
de la OAPII como funciones ordinarias, respaldadas por el presupuesto de funcionamiento
de la entidad. Los perfiles técnicos especializados que no puedan sostenerse con recursos
de funcionamiento seran objeto de gestidn ante el DNP para su inclusidon en futuros

proyectos de inversién o financiados mediante convenios de cooperacion.
8.8.2. Generacion de valor para garantizar la demanda institucional

La sostenibilidad del Observatorio depende de que sus productos sean percibidos como
indispensables por sus grupos de valor. Para ello, la Superservicios adoptara tres medidas
estructurales: (i) incorporar los analisis del Observatorio como insumo formal en los informes
de gestidn de las Superintendencias Delegadas y en los documentos de politica sectorial
que la entidad remite a los Ministerios y al DNP; (ii) establecer compromisos de uso de los
productos del Observatorio en los convenios de desempefio de la entidad; y (iii) articular el
sistema de alertas tempranas del Observatorio con los protocolos de IVC de las Delegadas,

de forma que sus sefales sean un insumo obligatorio en la priorizacién de la vigilancia.
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9. Esquema de Gobernanza

9.1.

La gobernanza del Observatorio se estructura a partir de lo dispuesto en los Articulos
Séptimo al Décimo Cuarto de la Resolucion SSPD No. 20261000300885. Su esquema de
operacion se articula en cuatro niveles: (i) Nivel Directivo, (ii) Liderazgo y coordinacion, (iii)

Equipo Técnico Operativo y (iv) Red de Enlaces.
Comité de Direccion

El Comité de Direccidn actia como la maxima instancia de decision y orientacidon estratégica
del Observatorio. De conformidad con el Articulo Décimo Tercero de la Resolucidn, esta

conformado por los siguientes miembros con voz y voto:
e El/La Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios, quien lo presidira.
e El/La Secretario/a General.
e ElLaJefe de la OAPII, quien ejercera la Secretaria Técnica.
e FEl/La Superintendente Delegado/a para Acueducto, Alcantarillado y Aseo.
e El/La Superintendente Delegado/a para Energia y Gas Combustible.

e El/La Superintendente Delegado/a para la Proteccion al Usuario y la Gestidn del

Territorio.
e El/La Jefe de la OARES.
e El/LalJefe de la OTIC.
e FEl/La Jefe de la Oficina Asesora de Comunicaciones (OAC).

El Comité sesionard de manera ordinaria minimo una vez por semestre y de manera
extraordinaria cuando las circunstancias lo requieran. Delibera con mayoria simple de sus
miembros. Podra invitar a sesiones a servidores publicos, expertos académicos,
representantes de gremios u otras personas cuya presencia sea necesaria; los invitados

participaran con voz pero sin voto.

Son funciones del Comité: aprobar el Plan de Accion Anual y el cronograma de
publicaciones; validar y aprobar los documentos de analisis antes de su divulgacion externa;
hacer seguimiento a metas e indicadores; definir criterios de acceso a la informacion; y

aprobar alianzas estratégicas.
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Liderazgo y Coordinacion General — OAPII

La articulacion, liderazgo y coordinacion del Observatorio estan a cargo de la OAPIl. En
gjercicio de esta coordinacion, la OAPIl actia como Secretaria Técnica del Comité de
Direccidon: convoca las sesiones, custodia las actas, hace seguimiento al plan de accion y
verifica el cumplimiento de los compromisos de las dependencias generadoras de
informacidn. Asimismo, junto con la Oficina de Comunicaciones, elabora los protocolos de
calidad, estilo y validacion editorial de las publicaciones del Observatorio, previo a su

presentacion ante el Comité de Direccion.
Mesa Técnica Permanente

La Mesa Técnica Permanente es el Equipo Técnico Operativo del Observatorio. De
conformidad con el Articulo Noveno de la Resolucidn, estad integrada por los enlaces o
referentes designados por cada Superintendencia Delegada (AAA, Energia y Gas, Proteccidn
al Usuario), por la OARES, la OTIC y la Oficina de Comunicaciones. La participacion es de
caracter obligatorio para los enlaces designados y hace parte de sus compromisos laborales

y/o contractuales conforme al SIGME.

Sus funciones son: definir y validar las fichas técnicas de los indicadores; suministrar y
depurar la informacion primaria y secundaria; disefar el cronograma de publicaciones;
garantizar el soporte de infraestructura tecnoldgica; y definir los lineamientos de articulacion

con los grupos de valor.
Red de Aliados

De conformidad con el Articulo Décimo Cuarto de la Resolucidn (funcidon 5: aprobar alianzas

estratégicas), el Observatorio desarrollard una Red de Aliados integrada por:

e Entidades del sector: MVCT, MinMinas, CREG, CRA, DNP, MinAmbiente, ANLA,
IDEAM, IGAC, DANE, INS.

e Gremios sectoriales: Andesco, Acolgen, Naturgas, Acodal, Afrosap y asociaciones de

prestadores pequefos y comunitarios.

e Academia y centros de pensamiento: universidades con programas en ingenieria
sanitaria, energética, ambiental, economia y politicas publicas (Externado de

Colombia, Andes, Nacional, Rosario, Javeriana).

e Organismos internacionales: BID, Banco Mundial, CEPAL, CAF, OPS, GIZ, AECID.
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9.5. Comité de Expertos y Red Académica

Para cumplir con la funcidon de 'promover la articulacidon con la Academia y Centros de
Pensamiento' (Art. 11.6) y la dimensidn de 'Innovacion y evidencia' (Art. 2.3), el DTS propone
la creacién de un Comité de Expertos de caracter consultivo, cuya creacion debe ser
aprobada por el Comité de Direccion (Art. 14.5). Este comité no tiene funciones de
aprobacidn de productos (que son privativas del Comité de Direccidon, Art. 14.2), sino que
actia como espacio de validacion técnica independiente para prevenir sesgos institucionales

y enriquecer las lineas de investigacion.
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10. Actores e Interrelaciones con el Observatorio
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La identificacién de los actores que pueden afectar o ser afectados por el Observatorio

permite enfocar las estrategias de comunicacion y articulacion, gestionar expectativas y

fomentar alianzas. Cada actor se clasifica seguin su nivel de interés (1-5) e influencia (1-5)

sobre los objetivos del Observatorio.

Comité de Direccién
(OAPII, Delegadas,
OARES, OTIC, OAC)

Mesa Técnica (enlaces
de Delegadas, OARES,
OTIC, Comunicaciones)

Superintendencias
Delegadas (AAA,
Energia y Gas,
Proteccién al Usuario)

OoTIC

OARES

Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio

Ministerio de Minas y
Energia / UPME

CREG/CRA

Tabla 10. Partes interesadas del Observatorio

“m em————

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

Externo

Externo

Externo

Orienta las prioridades del Observatorio;
aprueba el Plan de Accién Anual; valida

productos antes de su divulgacién.

Suministra informacién misional; valida
fichas técnicas de indicadores; disefia el
cronograma de publicaciones.

Proveen requerimientos de informacion;
usan los productos del Observatorio para el
ejercicio de IVC diferenciada.

Gestiona la infraestructura tecnoldgica;
garantiza la conectividad con el SUl y la
seguridad de la informacién.

Articula el gobierno del dato con el sistema
de gestién de riesgos; supervisa el
cumplimiento de los protocolos de
seguridad.

Demanda informacién sobre acueducto,
alcantarillado y aseo; aliado estratégico para
politica sectorial.

Demanda informacion sobre energia y gas
para la politica energética nacional.

Usan los analisis del Observatorio para el



Actor

DNP

Empresas prestadoras
de servicios publicos

Academia y centros de
pensamiento

Gremios sectoriales
(Andesco, Acolgen,
Naturgas, Acodal)

Usuarios y comunidades

DANE

Organismos
internacionales (BID,
BM, CEPAL, GIZ)

Organos de control
(CGR, Defensoria,
Personerias)

Medios de comunicacién

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

)
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Influencia

5 4
4 3
5 2
4 4
2 4
4 2
4 2
2 4
2 4

Requerimientos y aportes

disefo de regulacién tarifaria y técnica.

Demanda informacidn para el seguimiento
de metas del PND e indicadores de ODS;
articulacion con el BPIN.

Fuente primaria de datos del SUI; acceden a
los benchmarks para mejorar su gestién.

Contribuyen con investigacion especializada;
validan metodologias; acceden a datos para
sus estudios. Integrantes del Comité de
Expertos.

Proveen informacién complementaria;
participan en mesas de trabajo;
retroalimentan metodologias y analisis.

Destinatarios finales del mejoramiento de
los servicios; aportan perspectiva de
satisfaccién y percepcién ciudadana.

Provee informacién estadistica de referencia
(ECV, Censos, APIs); evaluador potencial de
calidad estadistica.

Generan recursos de cooperacion técnica;
aportan experiencias comparadas
internacionales.

Usan los analisis del Observatorio para el
seguimiento de la gestion de la
Superservicios.

Difunden los resultados del Observatorio;
contribuyen a la apropiacién ciudadana vy la
rendicion de cuentas.

Fuente: elaboracidn propia (2026)
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11. Funciones y Actividades Operativas

El Observatorio reconoce que la generacidon de conocimiento es un proceso colectivo en el
gue intervienen personas con roles distintos: quienes conciben y ejecutan la investigacion,
quienes la revisan criticamente, quienes la aprueban para su publicacién y quienes la
gestionan operativa e institucionalmente. Reconocer con precisidn y justicia cada tipo de
contribucion fortalece la credibilidad de las publicaciones, protege la integridad académica
del Observatorio y motiva a quienes realmente producen el conocimiento. Con ese espiritu,
el Observatorio adopta los siguientes lineamientos, inspirados en los estandares del Comité
Internacional de Editores de Revistas Médicas (ICMJE) y la Taxonomia CRediT, adaptados al

contexto de un observatorio institucional del Estado colombiano.
11.1. Criterios de autoria

Se considera autor o autora de un producto de conocimiento del Observatorio - estudios,
working papers, informes de investigacidn, policy briefs, documentos de analisis de

coyuntura - a quien cumpla simultdaneamente las siguientes tres condiciones:

e Contribuyd de manera sustancial a la concepcidn, el disefio metodoldgico o la

ejecucion del analisis o investigacion que da origen al documento.

e Participé activamente en la redaccién del borrador del documento o en su revision

critica con aportes intelectuales concretos y verificables al contenido.

e Aprueba la versidén final del documento y estd en condiciones de responder

publicamente por la integridad y exactitud del trabajo.

Las tres condiciones deben cumplirse de manera simultanea. Cumplir solo una o dos de ellas
es insuficiente para la condicién de autoria, aunque si puede dar lugar al reconocimiento en

los agradecimientos.
11.2. Criterios de coautoria

La coautoria reconoce contribuciones sustanciales al proceso investigativo que, si bien no
alcanzan el nivel de la autoria principal, representan aportes intelectuales concretos vy
significativos: diseno metodoldgico parcial, analisis de una seccidn especifica, elaboracion
del sistema de indicadores, procesamiento estadistico o geoespacial de relevancia, revision
critica del marco conceptual, entre otros. El coautor o coautora también debe aprobar la

version final del documento y estar en disposicion de responder por su parte del trabajo.
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11.3. Reconocimiento de otras contribuciones

Las personas que participan en el proceso de un estudio en roles distintos a la autoria o
coautoria —revision técnica, aprobacidn institucional, coordinacién administrativa, correccion
de estilo, suministro de datos, gestion del proyecto— son reconocidas de manera explicita
en la seccidn de agradecimientos del documento, con una breve descripcion de su
contribucion. Este reconocimiento es igualmente valioso y hace parte de la cultura de

transparencia del Observatorio.
11.4. Independencia del cargo jerarquico

El rol jerarquico o administrativo dentro de la Superservicios no confiere, por si mismo, la
condicidon de autor o coautor. La coordinacion general del Observatorio, la supervision técnica
de los estudios, la aprobacion de los documentos para publicaciéon o la direccidn del proyecto
de inversidn son funciones de gestion y gobernanza que se reconocen institucionalmente,
pero no constituyen por si solos criterios de autoria. Este principio no limita a ningun directivo
o coordinador de figurar como autor cuando si cumpla los tres criterios descritos en la

Seccidén 11.1; simplemente aclara que el cargo no lo implica de manera automatica.
11.5. Orden de los autores

Los autores y coautores se listan en orden de magnitud de su contribucion intelectual al
documento, de mayor a menor. Cuando dos o mas personas hayan contribuido en igual
medida, el orden se definird de comun acuerdo entre ellas. En documentos de
posicionamiento institucional del Observatorio en los que el Coordinador haya participado
sustancialmente en la produccion intelectual, podra figurar como primer autor

independientemente del orden de contribucion.
11.6. Taxonomia CRediT

Para los estudios e investigaciones formales del Observatorio (working papers e informes
de investigacidon especializados), se adoptara la Taxonomia CRediT (Contributor Roles
Taxonomy), que describe de manera explicita la contribucidon de cada persona en hasta 14
categorias: conceptualizacion, metodologia, software, validacion, andlisis formal,
investigacion, recursos, curacion de datos, redaccidon del borrador original, revisidn y edicidn,
visualizacidn, supervisidn, administracion del proyecto y obtencion de financiamiento. Esta
practica favorece la transparencia y facilita el reconocimiento diferenciado cuando los

productos del Observatorio se publican en revistas académicas o repositorios cientificos.
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11.7. Resolucidon de discrepancias

Ante cualquier discrepancia sobre la atribucidon de autoria o coautoria en un producto del
Observatorio, el Coordinador del Observatorio y el Jefe de la OAPIl buscaran, en primer
lugar, una solucidn concertada con todas las partes involucradas, priorizando el
reconocimiento justo de las contribuciones intelectuales reales. Si no se alcanza un acuerdo,
la decisién final correspondera al Jefe de la OAPIl, con observancia de los criterios
establecidos en este lineamiento.
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12. Definiciones

Tabla 11. Definiciones clave

Término Definicién

Acueducto Servicio publico domiciliario de captacidn, tratamiento, transporte y distribucién de
agua potable a los usuarios finales.

Alcantarillado Servicio publico domiciliario de recoleccidn y transporte de aguas residuales y
lluvias para su posterior tratamiento y disposicién.

Analitica predictiva Conjunto de técnicas estadisticas y de aprendizaje automatico que utilizan datos
histéricos para predecir resultados futuros e identificar patrones latentes en el
comportamiento de los agentes del mercado.

Aseo Servicio publico domiciliario de recoleccidn, transporte, aprovechamiento y
disposicién final de residuos sélidos ordinarios.

BPIN Banco de Programas y Proyectos de Inversion Nacional. EL Observatorio se ejecuta
bajo el cddigo BPIN 202400000000203.

Dashboard (tablero de Herramienta de visualizacidn interactiva que presenta los indicadores clave del
control) Observatorio con alta periodicidad, permitiendo el seguimiento de tendencias y la
generacion de alertas.

Energia Eléctrica Servicio publico domiciliario de distribucién y comercializacién de energia eléctrica
a usuarios finales en el nivel de distribucién.

Gas Combustible Servicio publico domiciliario de distribucién domiciliaria de gas natural o GLP para
uso residencial, comercial e industrial.

Geoportal Herramienta web de acceso publico que permite la visualizacién georreferenciada
de los indicadores del Observatorio mediante servicios cartograficos interactivos
(WMS, WES).

Gobierno del dato Sistema de decisiones, roles, politicas, estandares y métricas que aseguran el uso
eficaz, eficiente y confiable de la informacién como activo estratégico.

Hecho Sectorial Fendmeno o situacidon que afecta la prestacion de uno o mas servicios publicos
domiciliarios en uno o mas territorios, que requiere seguimiento o intervencién por
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Definicién

IRCA

MAGNA-SIRGAS

Mesa Técnica Permanente

MIPG

OAPII

OARES

Observatorio (de primera

generacion)

Observatorio (de tercera

generacion)

OoTIC

RBAC

SAIDI

parte de la Superservicios.

indice de Riesgo de la Calidad del Agua para Consumo Humano. Medida del riesgo
que representa el agua suministrada por los prestadores para la salud de los
consumidores.

Sistema de referencia oficial de coordenadas geograficas para Colombia
(EPSG:4686).

Equipo Técnico Operativo del Observatorio, integrado por los enlaces designados
por cada Superintendencia Delegada, la OARES, la OTIC y la Oficina de
Comunicaciones.

Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn. Marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento y controlar la gestién de las entidades
publicas colombianas.

Oficina Asesora de Planeacién e Innovacién Institucional de la Superservicios.
Dependencia lider y coordinadora del Observatorio.

Oficina de Administracion de Riesgos y Estrategia de Supervision de la

Superservicios.

Instrumento centrado en la produccidn, consolidacion y publicacién de datos e

indicadores descriptivos.

Instrumento que incorpora analitica predictiva, modelos de ciencia de datos y redes
de gobernanza participativa para anticipar riesgos y generar alertas tempranas.

Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de la

Superservicios.

Control de acceso basado en roles (Role-Based Access Control). Mecanismo para
gestionar los permisos de acceso diferenciado a los datos del Observatorio.

System Average Interruption Duration Index. Duracién media de las interrupciones

del suministro eléctrico por usuario (horas/afio).
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SAIF

Sul

Supervision Basada en
Riesgos

System Average Interruption Frequency Index. Frecuencia media de las
interrupciones del suministro eléctrico por usuario.

Sistema Unico de Informacién. Plataforma tecnoldgica de la Superservicios que
concentra la informacidn reportada por las empresas prestadoras. Principal fuente
de datos del Observatorio.

Modelo de IVC que focaliza los recursos de auditoria en los prestadores con mayor
probabilidad estadistica de incurrir en incumplimientos técnicos graves, insolvencia
o fallas de atencién al usuario.

Fuente: elaboracidn propia (2026)
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