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Introduccion

En el marco de la estrategia de rendicion de cuentas del afo 2020 la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios) realizé
la audiencia de rendicion de cuentas, el dia 19 de junio de 2020, en la que
presentd los resultados de su gestion en 2019 y rindié cuentas sobre las
actividades adelantadas en el marco de la emergencia sanitaria declarada
por COVID-19.

La audiencia se tenia programada para el dia 24 de marzo del ano 2020. No
obstante, debido a la contingencia presentada como consecuencia de la
declaracion de emergencia sanitaria se decidio, en el marco del Comité
Institucional de Gestion y Desempeino, suspender la audiencia como se
tenia planeada y, una vez estabilizada la situacién, programarla
nuevamente.

En ese contexto, la audiencia se realizd de forma virtual (se transmitio en
vivo a través de Facebook Live), acogiendo los lineamientos del Gobierno
Nacional.

La agenda y contenidos de la audiencia se planearon con base en las

expectativas de los ciudadanos y grupos de interés de la ciudadania:

(i) Se preguntd a través de una encuesta virtual publicada en redes
sociales y en la pagina web de la entidad sobre las tematicas de interés
para la ciudadania (las cuales fueron tenidas en cuenta al definir la
agenda y disenar la presentacion).

(ii) Con base en los requerimientos recibidos a través de los canales de
atencion al ciudadano, en los cuales se identificO un aumento
representativo en los PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias) relacionados con las medidas y alivios definidos por el
Gobierno Nacional en el marco de la crisis declarada como
consecuencia del COVID-19.

Las tematicas mas solicitadas por la ciudadania en las encuestas realizadas
fueron: vigilancia tarifaria y cambios en la facturacion (37,1%); multas y
sanciones (17,1%); actividades de inspeccion -ejemplo: visitas a empresas
prestadoras de servicios puUblicos domiciliarios (11,4%) y estrategia de
participacion ciudadana (8,6%). El 25,8% restante fue en referente
estratégico, capacitaciones a vocales de control, SUI (Sistema Unico de
Informacion) y empresas intervenidas entre otros.
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Introduccion

Adicional, se incluyé en la audiencia de rendicion de cuentas un espacio
para informar y responder preguntas a la ciudadania sobre las medidas de
alivio en servicios publicos domiciliarios.

Igualmente, se recibieron preguntas, antes y durante la audiencia de
rendicion de cuentas, a través de los canales institucionales destinados
para ello (correo electrénico, redes sociales y videos grabados en las
regiones), las cuales fueron respondidas durante la audiencia de rendicion
de cuentas por la Superintendente, y todas aquellas que no se atendieron
durante la audiencia fueron radicadas, respondidas y publicadas en la
pagina web de la Superservicios (ver anexo 1). En total se recibieron 99
preguntas, 42 antes y 57 durante la audiencia.

En la actividad se alcanzaron 17.654 personas (11.238 mas que en la
transmision de la audiencia de rendicion de cuentas realizada en 2019),
se conectaron en promedio 300 personas a la transmision en vivo y hubo
2.819 interacciones en total.

Con esto en mente, se presenta el siguiente informe de evaluacion de la
audiencia de rendicién de cuentas de acuerdo con los lineamientos que
establece el Gobierno Nacional para el asunto.
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Preparacion de la audiencia

Con el objetivo de difundir informacion relacionada con la audiencia de
rendicion de cuentas, promover la participacion de grupos de valor y
facilitarle a los ciudadanos el acceso a la rendicion de cuentas, previo al
ejercicio de rendicion de cuentas, se realizaron las siguientes

actividades:

1. Se realiz6 una
campafa a través
de redes sociales y
de la pagina web
para invitar a la
ciudadania a
compartir las
tematicas sobre las
cuales querian que
la Superservicios
rindiera cuentas.

@ Natasha Avendadio Garcia @

RENDIREMOS CUENTAS

A LA CIUDADANIA

:Sobre qué temas quieres que la
Superservicios rinda cuentas de su
gestidon en 2019 y lo corrido del 20207

En la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios estamos preparando nuestra
audiencia publica de rendicidn de cuentas de la vigencia 2019. Te invitamos a comentarnos
los temas que te gustaria sean tratados en esta jornada. Y a formular la pregunta de tu
interés.

iVota por el tema que mas te interese!

Superservicios @ @Superservicios - 19 feb.
#SuperserviciosRindeCuentas2020 | & 4 & Estamos a pocos dias de
rendirle cuentas a la ciudadania. ;Qué tema te gustaria que tratdaramos?

e

#SuperserviciosRindeCuentas2020 | Con el objetivo de
hacer nuestra audiencia de rendicion de cuentas Empresas intervenidas 28.2%

participativa y transparente queremos que nos cuenten

sobre que temas les gustaria que la @Superservicios le

rinda cuentas. {Participen! Los leemos aqui

#SuperserviciosRindeCuentas2020

Sanciones 17.6%
Mejoras en servicios 54.1%
- | finales
G s Tl C L

Superservicios

- iParticipen!

éSuperuwmm
te/12341 10/l

Los leemos aqui
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Preparacion de la audiencia

2. Se publicé el informe de rendicion de cuentas correspondiente a la
vigencia 2019, en febrero del afo 2020, en la pagina web de la entidad, esto
con el proposito de garantizar que los ciudadanos interesados pudiesen
preparar su participacion con tiempo suficiente.

INFORME RENDICION
DE CUENTAS

2019

https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-de-cuentas

3. Se promovié la @ Natasha Avendafio Garcia @& i
4 @navendanog

consulta del

informe a través #SuperserviciosRindeCuentas2020 | conozcan el

de los canales informe de Rendicién de Cuentas 2019 aqui

institucionales de superservicios.gov.co/nuestra-entida... y bienvenidas

sociales (Facebook

y Twitter). $ iz € b
INFORME RENDICION INFORME RENDICION
DE CUENTAS DE CUENTAS
2019 2019

Mas informacion en nuestra pagina web 4 Mas informacion en nuestra pagina web <
WWW.SUPRIServicios.gov.co WWW.SUPErservicios.gov.co
s JoR= 0 00Q 0

11:19 a. m. - 10 mar. 2020 - Twitter for Android
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https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-de-cuentas

Convocatoria

1. Se publicé la invitacion para participar en la audiencia de rendiciéon de
cuentas en la pagina web de la Superservicios y en redes sociales.

-y - 00000
°
s e aas v
Publicos Domiciliarios

#SuperserviciosRindeCuentas =
L m sobre la gestion 2019 y los avances 2020

m 1 Agéndate, 4:00 p.m. en
[TT] www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD

Traduccion en lengua de senas

) poral de informacién
operativa de prestadores

-

®) (=) () -

Pagina web del SUI
C(' C D No es seql SULQOV.CO, Q a B

E ‘ R S o & & oz
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

n.u.u..o uperserviciosRindeCuentas
||I.| . #Sup RindeCuent

sobre la gestion 2019 y los avances 2020
m 19 Agéndate, 4:00 p.m. en

www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
Traduccion en lengua de seias

‘° Superintendencia De Servicios Publicos @

& 28demayo - ¥

#SuperserviciosRindeCuentas2020 | El proximo 19 de Junio a las
4 PM le rendimos cuentas a Colombia. Pueden participar en la
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas vigencia 2019 por
nuestro Facebook Live y dejarnos sus preguntas aqui
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOXtPOMZX7Gd2WXt
EBKLCqR3uKXLmU-kSxE3Gbj7CBuG030w/viewform
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RENDIREMOS CUENTAS
A LA CIUDADANIA
Participen en la
audiencia pablica sobre
nuestra gestién 2019

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

[ 4
et it ‘ Superservicios
N




Convocatoria

2. Se publico un comunicado de prensa informando las tematicas sobre las
cuales se rendirian cuentas en la audiencia e invitando a los ciudadanos a
participar.

°
€™ Superservicios

~ Superintendencia de Servicios
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Inicio Nuestra Entidad ~ Servicios al ciudadano - Servicios vigilados ~ Normativa Contratacion

nicados » Este 19 de junio, Superservicios rendira cuentas de su gestion|

Este 19 de junio, Superservicios rendira cuentas de su gestién 2019 y de
sus acciones frente a la contingencia por el Covid-19

Comunicado 28
Publicado el 18 de Junio de 2020

+ La jornada virtual se realizara este viernes 19 de junio a las 4 de la tarde a través de
Facebook Live

+ |aciudadanfa podra presentar sus inquietudes sobre la gestidn de la entidad y las
acciones de proteccion de sus derechos durante la actual emergencia sanitaria.

e #SuperserviciosRindeCuentas
m sobre la gestion 2019 y los avances 2020

Agéndate, 4:00 p.m. en
www facebook peri — D

Traduccion en lengua de sefias

3. Se enviaron
invitaciones por
correo electronico a
1.300 vocales de
control.

Apreciados Vocales de Control:

Con el animo de rendir cuentas sobre la gestion de la
Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios durante
la vigencia 2019 se programd una audiencia publica de
rendicion de cuentas y con el proposito de garantizar una
audiencia participativa y transparente, se publico en la pagina

web de la entidad el informe de rendicion de cuentas
4. Igualmente, se

enviaron 27
invitaciones formales
(oficios) a entidades
publicas, comisiones
de regulaciony
asociaciones del
sector de servicios
publicos
domiciliarios.

correspondiente a la vigencia 2019, el cual se constituye
como herramienta preparatoria para la audiencia. Para
consultar el documento pueden ingresar al siguiente
enlace: https://www.superservicios.gov.co/nuestra-
entidad/rendicion-de-cuentas

Finalmente, los invitamos a enviarnos sus preguntas y
sugerencias sobre la proxima audiencia publica de rendicion
de cuentas al correo electronico rendiciondecuentas
(superservicios.gov.co.  En el archivo anexo encontraran
la invitacion a dicho evento.

Superservicios
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Efectividad de la convocatoria

En el marco de la encuesta de evaluacion de la audiencia de rendicion de
cuentas se le pregunté a los participantes sobre el grupo al que pertenecen.
En la siguiente grafica se muestran los resultados:

¢A cual de los siguientes grupos de interés pertenece?

1%\

17%

3%

= Funcionarios publicos = Empresas de Servicios Publicos
Ciudadanos Vocales de control
= Otros = Sin respuesta

En la misma encuesta, se identifico el medio a través del cual se habrian
enterado los participantes de la realizacion de la audiencia. En el siguiente
grafico se encuentran los resultados:

¢{Coémo se enterod de esta actividad de rendicion de cuentas?

— ||
Canales de Correo Portal web Redes sociales Otros
atencion al electronico

usuario

Superintendencia de Servicios
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Descripcion de la actividad
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A las 4:00 pm inicid la transmision de la audiencia publica de rendicion de
cuentas a través de la cuenta de Facebook de la Superservicios. Para
empezar, la Superintendente, Natasha Avendano Garcia, saludo al auditorio
y a quienes seguian la transmision por internet e inicié la audiencia
contando cémo ha venido trabajando la entidad en el marco de la
emergencia causa por el COVID-19, a través de lineamientos a los
prestadores de servicios pUblicos domiciliarios para que tengan en cuenta la
importancia de mantener inventarios, planes de emergencia y contingencia
y el continuo mantenimiento de redes e infraestructura que garanticen la
prestacion continua de los servicios publicos, en especial el suministro de
agua potable. Asimismo, presentd a la ciudadania la vigencia y alcance de
las medidas implementadas por el Gobierno Nacional frente a las tarifas y la
prestacion de los servicios publicos, mes a mes, durante la emergencia.

Posteriormente, la Superintendente comenté los resultados de la gestion del
ano 2019, refiriéndose a las actividades de participacion ciudadana y de
control social que se impulsaron desde la entidad, informando la cantidad
de actividades que se organizaron y el niUmero de personas que participaron.
Asimismo, la Superintendente reveld que se recibieron mas de 248 mil
solicitudes de ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion
disponibles en 2019 y se refirio al aumento de la presencia en el territorio
nacional, a través de la apertura de 9 Puntos de Atencion (PAS).
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Descripcion de la actividad

Atendiendo las solicitudes de informacion de interés para la ciudadania
(tematicas sobre las cuales manifestaron interés los ciudadanos para la
audiencia de rendicion de cuentas), la Superintendente se refirid a los
temas de vigilancia tarifaria y cambios en la facturacion, multas y sanciones
impuestas, las actividades de inspeccion a los sectores de energia, gas
combustible, acueducto, alcantarillado y aseo, las empresas intervenidas y
el referente estratégico de la entidad.

En el transcurso de la audiencia, el moderador transmitié inquietudes
recibidas a través de las redes sociales y del correo electrénico habilitado
para la recepcién de inquietudes, las cuales fueron respondidas por la
Superintendente. En ese sentido, con el objetivo de promover el dialogo y
atender los intereses de informacion de los grupos de valor se grabaron
preguntas de ciudadanos en territorio, las cuales fueron reproducidas y
posteriormente respondidas en vivo en el marco de la audiencia.

También, a la forma en que se hizo inspeccion, vigilancia y control (IVC) a
prestadores de servicios pUblicos domiciliarios. Resalto las estrategias y
alianzas con otros actores del sector, que se utilizaron para fortalecer las
funciones de IVC de la Superservicios (v.gr: Unidad de Monitoreo de los
Mercados Mayoristas de Energia y Gas-UMMEG, proyectos de inversion,
implementacion de metodologia de clasificacion por nivel de riesgo para los
prestadores de acueducto y alcantarillado, entre otros).

Implementaciéon de metodologia de
clasificacion por nivel de riesgo para los
prestadores de Acueducto y Alcantarillado

Primera etapa de la Implementacién de la metodologia.

Trabajo articulado con la comisiéon de Regulacion de
Agua (CRA) en la formulacion de la regulacion y visitas
de recoleccién de informacion, para el célculo del
Indicador Unico Sectorial (IUS).

Priorizaciéon de prestadores para pruebas piloto a 36
prestadores.

Ajustes a las fuentes de informacién base para el
calculo del indicador.

Superservicios
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Descripcion de la actividad

Posteriormente, la Superintendente se refirié a los avances en acciones de
control, como sanciones e inicio de investigaciones por incumplimiento del
régimen de servicios publicos. Ademas, se refirio a los espacios de dialogo y
participacion con partes interesadas, en los cuales se difundid informacion
sobre los sectores vigilados.

Seguidamente, se refirio a las empresas intervenidas y en liquidacion,
haciendo especial énfasis en aquellas sobre las cuales la ciudadania
manifestd su interés en la consulta previa. También, mencioné las acciones
generadas desde el Plan Nacional de Desarrollo para el fortalecimiento del
Fondo Empresarial.

La Superintendente rindié cuentas también sobre la planeacion y ejecucion
institucional durante la vigencia 2019, haciendo énfasis en el cumplimiento
de planes de accion, en la ejecucion presupuestal (tanto de funcionamiento
como de inversion) y el fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestion y
Mejora de la entidad. Asimismo, se refirid a los retos que ha trazado la
entidad para el ano 2020.

Finalmente, se respondieron inquietudes enviadas a través de las cuentas
institucionales de Twitter y Facebook sobre las funciones de IVC de la
entidad.

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
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Comportamiento de la transmision

La transmision de la audiencia a través de Facebook live
(https://www.facebook.com/watch/?v=975745506216503) tuvo el siguiente
comportamiento en cifras:

Personas %

alcanzadas:

17.654 Personas
conectadas 2;%:2
en vivo:

. en promedio 300
Interacciones:

2.819 ﬁ

Reproducciones:
4.000 °

Reacciones:

366 me gusta 0 Veces compartido
en vivo:
128 veces

58 me encanta o

2 me da risa g Comentarios:

403
oy =y
-

2 me enoja v~
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Comportamiento de la transmision

En la cuenta de Twitter
de la entidad se
compartido en enlace de
Facebook live para
conectarse a la
transmision.

De esta publicacion, se
recibieron:

Ly 7 Retweet

Q 4 comentarios

O 14 me gusta

é Superservicios & v
3 @Superservicios

#SuperserviciosRindeCuentas2020 |
Todo esta listo para iniciar la
transmision de nuestra Audiencia
Publica de Rendicion de Cuentas
vigencia 2019. Conéctate aqui
facebook.com/Superintendenc...

Traduire le Tweet
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Divulgacion posterior de la audiencia

+ Se publicé comunicado de prensa resaltando datos revelados respecto de
la gestion institucional en 2019.

« Se publico articulo informativo en el boletin interno de la Superservicios:
Informate No. 22 del 26 de junio.

« Se divulgd informacion revelada durante la audiencia en medios de
comunicacion externos.

Informate

Superservicios
o = [E CONOMIA| EL HERALDO

rservicios

Superservicios fortalecio la d de
26 de junio - 2020 e i L

O et - SE
Ls superiotendente y un grupo de
colaboradores realizaron visitas técnicas a
varias empresas prestadoras de servicios
publicos

“Dia del servidor Piblico” Te esperamos  Rendimos cuentas. La entidad presentd
este viernes a las 9:30 a. m. avances importantes en la construccion

de pais desde los servicios publicos.

ADEMAS:

o Mensaje de superintendente en dia de los servicios pablicos
o Circutar 20; 4-Usa adecuadamente los correos y herramientas tecnoldgicas
©  {Qué tal son tus hibitos de consumo?

Jtr e . Comunicado de Prensa 29

-/ ®
—E s & ic s J——
s L [y Mo SUPETSEVV]C]OS LO ULTRMO N E enciz. e renchcytn de cues s e ne de
iz . es de todos & : | HeraLDo SerciosPblcos Domiclario, Neash Avendatic Garce Illl.

Superservicios fortalecié presencia en regiones y control a

.

Bogota D.C., 19 de junio de 2020. En audiencia publica de rendicion de cuentas, la superintendente de Servicios
Publicos Domiciliarios, Natasha Avendafio Garcia, presento al pais los resultados de la gestion de la vigencia 2019;
asf como las acciones realizadas durante lo corrido del 2020 para la proteccion de los derechos y el cumplimiento
de los alivios econémicos a los usuarios de los servicios piblicos, en medio de la emergencia sanitaria por el Covid-
19

prestadores de servicios publicos en 2019

INCIO  NOTICIAS +  CRONICAJUDICIAL  GENERALES  DEPORTES  SOCIALES CULTURA ~  VARIEDADES v EOICTOS Y CLASIFICADOS  EDICIONES ANTERIORES

La entidad empoderé a mas de 12 millones de usuarios para ejercer sus derechos, deberes y el control - - L A =

social a la prestacion de los servicios publicos. ficmicis  cormim Dracna ]

Impuso sanciones por mas de 47 mil millones de pesos a de il o % v 3 5

aseo, energia y gas combustible. Superservicios impuso sanciones por mas de
Avanzé en los de solucién emp ial para los 10 pi en toma de posesion. s47 |TI|| miIIones a empresas en 2019

| Venesuea rechas lruero
BB i cacey e
: oo
=l ==
m =
==
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Resultados de la audiencia

La Supserservicios dispuso un Google Forms con una encuesta de evaluacion
de la audiencia de rendicién de cuentas. El formulario estuvo disponible
durante y después de la actividad, en las cuentas de la entidad en Facebook
y Twitter, obteniendo los siguientes resultados:

#SuperserviciosRindeCuentas
sobre la gestion 2019 y los avances 2020

» El 83% de los encuestados
consideraron que la claridad y
calidad de la presentacion fue
buena o excelente.

Su opinién es importante para mejorar
nuestros ejercicios de rendicién de cuentas.

Evaluacion
Audiencia Publica
de Rendicion de
Cuentas

« EL 77% se sintio satisfecho con las
respuestas de la Superintendente.

« El 82% considero adecuada la
logistica del evento.

« El 23% de los asistentes considero

que la facilidad para interactuar
durante la actividad de rendicion
de cuentas fue buena y el 47%
considero que fue excelente.

El 69% de los encuestados afirmoé
que definitivamente asistiria a
otra actividad de rendiciéon de

Superservicios 2019

Con el objetivo de identificar aspectos de
mejora en futuros procesos de rendicion de
cuentas, solicitamos amablemente su
colaboracion con el diligenciamiento de la
presente encuesta. Unicamente debe marcar
la opcidn que considere mas pertinente y
escribir sus sugerencias u observaciones
adicionales en los espacios habilitados para

cuentas. n ello. Agradecemos su disposicion y apoyo.

Es importante mencionar que alrededor del 83% de los encuestados
respondieron todas las preguntas de la encuesta, dejando varias preguntas
sin resolver. En consecuencia, la entidad revisara una forma mas eficiente
de difundir la encuesta o comunicarla, con el objetivo de tener una mayor
retroalimentacion de nuestras partes interesadas.

Superintendencia de Senvicios
Publicos Domiciliarios
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Sugerencias y aspectos por mejorar

“Sugiero que se dedique mas tiempo a contestar
las preguntas de los interesados”

“En el medio que se realizd la audiencia, tenia
habilitado un chat, donde los que estaban
observandola hacian preguntas que no se
respondian (...)”

“Revisar el sonido de la transmisién”

“Mejoraria la presentacién de la informacion,
haciendo uso de graficas (...)”

“Que se atienda en vivo, via telefénica unas cinco
inquietudes de los usuarios”

“Que los funcionarios o contratistas no coloquen
mensajes de saludo o comentarios resaltando a Ia

entidad o a las personas (le quita neutralidad al
tema)”

o
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Conclusiones

e Siguiendo los lineamientos y buenas practicas del Gobierno Nacional la
Superservicios rindio cuentas, sobre su gestion en 2019 y sobre los retos
previstos para el 2020, promoviendo el dialogo y la responsabilidad
como componentes rectores de la rendicion de cuentas.

e En la audiencia, la Supserintendencia presentdé a la ciudadania la
vigencia y alcance de las medidas implementadas por el Gobierno
Nacional frente emergencia sanitaria ocasionado por el COVID-19.

e La convocatoria fue amplia y suficiente. Se implementaron
herramientas tecnolodgicas para la transmision de la audiencia a través
de redes sociales con el objetivo de mejorar la accesibilidad y aumentar
la cantidad de personas que participan en la audiencia de rendicion de
cuentas.

e La calidad y oportunidad de la informacion fue adecuada, se garantizo
la posibilidad de enviar preguntas y proponer tematicas para rendir
cuentas y se utilizaron herramientas digitales para aumentar la
cobertura de la actividad.

o Los asistentes tuvieron la oportunidad de manifestar sus observaciones
y comentarios en el marco de la encuesta de evaluacion de la audiencia
de rendicion, a partir de la cual se identificaron aspectos a mejorar que
seran tenidos en cuentas para futuras actividades de esta naturaleza.

e Con la finalidad de mejorar la accesibilidad de la audiencia de rendicion
de cuentas se contd con un interprete de lengua de seias colombiana.

e Se respondieron todas las preguntas recibidas en el marco de la
audiencia puUblica de rendicion de cuentas (se publican las respuestas
como archivo anexo 1).

o Finalmente, la Oficina de Control Interno concluyo afirmando que la
audiencia de rendicion de cuentas cumplio satisfactoriamente con todos
los requisitos establecidos.
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