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Mensaje de la Superintendente

El 2020 fue un afio que nunca olvidard la humanidad. La
emergencia sanitaria por el COVID-19 cambié por completo
los planes, las prioridades, la forma en la que viviamos y coémo
pensabamos. Desde la Segunda Guerra Mundial la humanidad
no afrontaba una crisis de semejantes magnitudes, y como en
toda crisis, tuvimos que implementar acciones
extraordinarias.

Nuestro sector es la base del funcionamiento social, y nuestra
responsabilidad es acompafiar a los colombianos,
especialmente en la temporada de confinamiento; de esta
manera tuvimos que doblar esfuerzos para garantizar que en
cada hogar los servicios publicos se prestaran con continuidad
y calidad. El agua fue la principal arma contra el virus, la
energia permitio el Tuncilonamiento de 10s hospitales, y garantizando la continuidad del servicio de gas, las familias
cocinaron sus alimentos sin salir de casa.

Nuestro principal reto fue disponer acciones contra el COVID-19 que nos permitieran desarrollar nuestra funcién de
inspeccion, vigilancia y control de manera especial y de cara a las disposiciones decretadas por el Gobierno del
Presidente lvan Duque para afrontar la emergencia. Subsidios a tarifas, modalidades de pagos, medidas especiales
para no afectar la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, atencién permanente, fortalecimiento de
nuestros canales de comunicacion y cuidados a la salud de nuestros funcionarios y contratistas; fueron algunas de
nuestras principales medidas adoptadas para facilitarle la vida a los colombianos en medio de tan dificil situacion.

El 2020 también fue un afio hito para nuestro sector, ya que después de cuatro afios de intervencién logramos una
solucién estructural y de largo plazo para la situacién de la prestacidon del servicio de energia en el Caribe
colombiano. Hoy, los siete departamentos del norte del pais cuentan con dos nuevos operadores, Afinia y Air-e, que
son las empresas encargadas de prestar y mejorar el servicio de energia a los mds 2.7 millones de usuarios.

Igualmente, ordenamos el levantamiento de la medida de toma de posesion de Empresas Municipales de Cartago -
Emcartago S.A. E.S.P., gracias a que supero las causales de intervencidén y encontramos un socio inversionista para
operar su componente de energia y efectuamos la entrega definitiva al municipio para su administracion.

Finalmente, hicimos realidad la modernizacién de nuestra entidad con una actualizacion de la estructura que nos
permitird contar con el talento humano y las herramientas pertinentes para realizar nuestra tarea de inspeccién,
vigilancia y control. De esta manera, nacié la Superintendencia Delegada para la Proteccidn al Usuario y la Gestion
en Territorio, que serd la encargada de empoderar aiin mas a los ciudadanos para garantizar la correcta prestacion
de los servicios publicos.

Asi, en medio de un afo sin precedentes, nos reinventamos y adaptamos para cumplirle a los ciudadanos. Este
informe condensa el trabajo de funcionarios y contratistas que entienden la responsabilidad del servicio publico y

gue con su trabajo hicieron un poco mas facil la vida de muchos colombianos en el 2020.

Dedicamos nuestro trabajo a las victimas que el Covid-19 ha dejado en nuestro pais y deseamos que muy pronto
podamos volvernos a abrazar.

Natasha Avendaiio Garcia
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios
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1. Presentacion

Con ocasién a la pandemia generada por el coronavirus Covid-19 en el afio 2020 y la consecuente
declaratoria de emergencia econdmica, social y ecoldgica establecida por el Gobierno Nacional,
inicialmente, mediante el Decreto 417 del 17 de marzo de 2020 y los subsiguientes, la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios) adoptd las medidas necesarias para garantizar el
ejercicio de sus funciones de inspeccidn, vigilancia y control, que permitieran el monitoreo permanente
sobre la prestacion de los servicios publicos domiciliarios y contribuir asi, a minimizar el impacto generado
por las condiciones propias de esta emergencia.

En este sentido, se presenta la gestion adelantada por la Superservicios durante la vigencia 2020
manteniendo un enfoque en sostenibilidad, por lo cual se incluye informacién financiera, ambiental y
social que refleja el compromiso de la entidad para cumplir su misidn y lograr las metas propuestas sin
arriesgar las necesidades de prdoximas generaciones y nuestro aporte al cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

2. Perfil Superservicios

2.1. é{Quiénes somos?

La Superservicios es un organismo de caracter técnico creado por la Constitucién Politica de Colombia de
1991, que por delegacion del Presidente de la Republica de Colombia, ejerce la inspeccidn, vigilancia y
control (IVC) de las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, y en aplicacion de la Ley 142
de 1994 su mayor responsabilidad es la reivindicacidn de los derechos de los ciudadanos y el mecanismo
mas eficaz para el mejoramiento de la calidad de vida de todos los colombianos, a los procesos y
subprocesos estratégicos, misionales y de apoyo en donde se verificd y evalud el grado de eficiencia,
eficacia y efectividad en el desarrollo de los procesos contribuyendo al aseguramiento y la mejora
continua en las operaciones de la entidad y el logro de los objetivos institucionales.

¢Qué son los servicios publicos domiciliarios?

Los servicios publicos domiciliarios son aquellos destinados a satisfacer las necesidades mas esenciales
de la poblaciéon de Colombia relacionados con los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica, gas natural y gas licuado del petrodleo.

éPor qué es importante un ente de supervisiéon?

La importancia de la supervision en materia de servicios publicos domiciliarios lo establecid la
Constitucién Politica de Colombia, con el fin de garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y
su entrega final, para asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios; ampliacién de la
cobertura, atencidn prioritaria a las necesidad basica insatisfechas en materia de agua potable y
saneamiento basico, prestacion continua y eficiente y libertad de competencia y no ejercer de manera
abusiva de su posicién dominante. Una supervision que propenda por un servicio continuo, de calidad y
con tarifas ajustadas a la regulacion vigente, es esencial para la consecucion de la misidn institucional.

1 Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.
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¢Qué hacemos en la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios?

Inspeccionamos, vigilamos y controlamos los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado,
aseo, energia eléctrica, gas natural y gas licuado del petrdleo; intervenimos las empresas en riesgo;
sancionamos a prestadores de servicios publicos domiciliarios; resolvemos recursos y promovemos la
participacién ciudadana para proteger los derechos y promocionar los deberes de los usuarios, entre
otros.

éCual es nuestra vision?

Esperamos aportar a la sostenibilidad y transformacion de los servicios publicos en Colombia, usando
técnicas de vanguardia y siendo soporte para su planeacidn, regulacién y desarrollo, con ello lograremos
la articulacién de los diferentes actores institucionales, posicionando a los usuarios como eje central de
los servicios.

éCual es nuestra mision?

Promovemos y protegemos los derechos y deberes de los usuarios y prestadores de los servicios publicos
domiciliarios y la prestacion de estos servicios esenciales de manera sostenible y con calidad, con el fin
de contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos, a la competitividad del sector y
al desarrollo econdmico y social del pais.

2.2. La Superintendencia en cifras 2020

e La Superservicios vigild la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de cerca de 15.3 millones
de suscriptores del sector de energia y gas combustible y mas de 20 millones en el sector de
acueducto, alcantarillado y aseo.

e la Superservicios vigild a 4.159 prestadores de servicios publicos domiciliarios; 3.617 de acueducto,
alcantarillado y aseo, 281 de energia eléctrica y 261 gas combustible.

e Con el propdsito de evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de los prestadores de
servicios publicos domiciliarios sujetos a control, inspeccién y vigilancia, y de acuerdo con los
indicadores definidos por las Comisiones de Regulacién, se elaboraron y publicaron 34 evaluaciones
integrales para el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, y 20 para el sector de energia eléctrica
y gas combustible.

e Se suscribieron 5 programas de gestién y un acuerdo de mejoramiento a los siguientes prestadores:
Electricaribe S.A. E.S.P., AIRE y AFINIA; Acuerdo de mejoramiento CODENSA; Surtidora de Gases del
Caribe S.A. E.S.P y Gases de Occidente S.A. E.S.P. — GDO; y se realiz6 el respectivo seguimiento.

e Se realizaron 1.710 verificaciones tarifarias de empresas que prestan el servicio de comercializacién
de energia eléctrica en el Sistema Interconectado Nacional (SIN), asi como a 297 verificaciones de la
correcta aplicacion de la metodologia de subsidios para los usuarios de estrato 1y 2. Por su parte, en
el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, se realizaron 90 controles tarifarios.
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e Se adelantaron procesos de devolucidn por cobros no autorizados a los usuarios, por un monto de
$42.420 millones de pesos a empresas de acueducto y alcantarillado y $10.267 millones de pesos a
empresas de aseo. Adicionalmente, fueron confirmados procesos de devolucidn a usuarios por la no
ejecucion de las inversiones entre 2004 y 2016 (de acuerdo a la Resolucién CRA 287 de 20042), por un
valor de $18.678 millones de pesos.

e Se tomaron 200 muestras a 86 prestadores, distribuidas en 20 departamentos (96 municipios y 101
areas de prestacion). La distribucidn de indices de riesgo encontrados responde a: 30% sin riesgo, 1%
riesgo bajo, 30% riesgo medio, 27% riesgo alto, 12% inviable sanitariamente.

e En 2020, la Superservicios mantuvo 8 empresas en toma de posesion (5 en etapa de administracién
temporal y 3 en liquidacion forzosa), impactando a 14,2 millones de personas usuarias de las
empresas en proceso de intervencion.

e las Garantias otorgadas por el Gobierno Nacional a las entidades financieras como respaldo para
subsanar los compromisos adquiridos por Electricaribe S.A. E.S.P. para la compra de energia,
ascendieron a $530.810 millones.

2.3. Presencia en Territorio

La Superservicios cuenta con presencia a nivel nacional a través de cinco direcciones territoriales
distribuidas por regiones: Direccion Territorial Centro ubicada en la ciudad de Bogota con influencia en
los departamentos de Cundinamarca, Boyaca, Tolima, Meta, Amazonas, Caquetd, Casanare, Vichada,
Guainia, Vaupés, San Andrés, Providencia y Santa Catalina; Direccion Territorial Norte con sede en la
ciudad de Barranquilla con cobertura en los departamentos de Atlantico, La Guajira, Magdalena, Cesar,
Sucre, Bolivar y Cérdoba; Direccion Territorial Occidente con sede en la ciudad de Medellin e incidencia
en los departamentos de Antioquia, Chocd, Risaralda, Caldas y Quindio; la Direccién Territorial Oriente
con sede en la ciudad de Bucaramanga con cobertura en los departamentos de Santander, Norte de
Santander y Arauca y la Direccidn Territorial Suroccidente con sede en la ciudad de Cali con alcance a los
departamentos de Valle del Cauca, Cauca, Narifio y Putumayo.

Adicionalmente, se cuenta con 42 puntos de atencion presencial (PAS) distribuidos asi:

2 por la cual se establece la metodologia tarifaria para regular el célculo de los costos de prestacion de los servicios de
acueducto y alcantarillado.
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Tabla 1 Presencia en territorio de la Superservicios

TERRITORIAL CIUDAD/MUICIPIO DEPARTAMENTO
Bogotda Supercade CAD Bogota
Bogota Calle 84 Bogota
Bogota Usaquén Bogota
Bogotd Bosa Bogota
Bogota Suba Bogota
Centro Florencia Caquetd
Ibagué Tolima
Neiva Huila
San Andrés San Andrés
Tunja Boyacd
Villavicencio Meta
Yopal Casanare
Barranquilla Calle 38 Atlantico
Barranquilla principal Atlantico
Mompox Bolivar
Cartagena Bolivar
Norte Monterfa Cérdoba
Riohacha La Guajira
Santa Marta Magdalena
Sincelejo Sucre
Valledupar Cesar
Medellin Antioquia
Manizales Caldas
Pereira Risaralda
Occidente Quibdé Choco
Rionegro Antioquia
Armenia Quindio
Bucaramanga Santander
Barrancabermeja Santander
Oriente Bucaramanga (Sede Principal) Santander
Clcuta Norte de Santander
Saravena Arauca
Cali Valle del Cauca
Pasto Narifio
Ipiales Narifio
Popayan Cauca
Suroccidente Puerto Asis Putumayo
Tumaco Narifio
Buenaventura Valle del Cauca
Cartago Valle del Cauca
Mocoa Putumayo

Fuente: Elaboracion propia
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De otra parte, cuenta con 32 oficinas digitales, para fortalecer el acceso a los tramites, servicios,
informacidn sobre derechos y deberes de los ciudadanos. Estas se encuentran ubicadas asi:

Tabla 2 Oficinas Digitales en el pais

CIUDAD/MUNICIPIO TERRITORIAL CIUDAD/MUNICIPIO TERRITORIAL
Sabanalarga - Atlantico Norte Girdn - Santander Oriente
Fundacién - Magdalena Norte Barbosa - Norte de Oriente

Santander
Ciénaga - Magdalena Norte Cali - Valle del Cauca Suroccidente
Agustin Codazzi - Cesar Norte Candelaria - Valle del Suroccidente
Cauca
Planeta Rica - Cordoba Norte Tulud - Valle de Cauca Suroccidente
Corozal - Sucre Norte Santander de Quilichao - Suroccidente
Cauca
Aguachica - Cesar Norte Palmira - Valle del Cauca Suroccidente
Sabanagrande - Atlantico Norte Bogota - Superservicios Centro
San Marcos - Sucre Norte Bogotd - Usaquén Centro
Apartadé - Antioquia Occidente Bogota - Fontibdn Centro
Bello - Antioquia Occidente Bogota - Usme Centro
Dosquebradas - Risaralda Occidente Bogota - Kennedy Centro
Itaglif - Antioquia Occidente Chia-Cundinamarca Centro
Medellin - Antioquia Occidente Bogota — Suba Centro
Bucaramanga - Santander Oriente Soacha - Cundinamarca Centro
Barrancabermeja- Oriente Melgar - Tolima Centro
Santander

Fuente: Elaboracién propia
3. Modernizacion de la Superservicios

Desde el afio 2019 la Superservicios inicié el proceso modernizacién institucional en conjunto con el
Departamento Administrativo de la Funcidn Publica (DAFP). En este proceso se incluyeron elementos de
gran importancia para el Gobierno Nacional y que ademas, se encuentran formulados en el Plan Nacional
de Desarrollo 2018 — 2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”, tales como: i) el pacto por la
calidad y eficiencia de los servicios publicos: agua y energia para promover la competitividad y el bienestar
de todos; ii) el pacto por una gestion publica efectiva: instituciones modernas y capaces de promover el
desarrollo econdmico y social.; vy iii) el pacto por la descentralizacién: conectar territorios, gobiernos y
poblaciones; adoptado mediante la Ley 1955 de 2019.

Estos 3 pactos retinen no sélo los objetivos del Gobierno en temas como servicios publicos, eficiencia

administrativa y gestion territorial, sino que ademas fijan diversas obligaciones a distintas Entidades del
orden nacional. Particularmente tienen una incidencia profunda en la labor de la Superservicios, pues en
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él se pretende la cobertura efectiva y ampliada de los servicios publicos domiciliarios lo que implica
necesariamente un incremento de la presencia territorial.

Asuvez, y de forma concreta, se sefiala en el Objetivo 3 del pacto por la calidad y eficiencia de los servicios
publicos, la mejora de la regulacién y vigilancia fijando “la obligacion de la Superservicios de fortalecer su
capacidad técnica, sancionatoria y de vigilancia del desempefio operativo y financiero de las empresas
reguladas, y dar las sefiales para evitar el incumplimiento de la regulacién (...)”3.

Esta disposicidn se suma a lo dicho por la Misién de Transformacién Energética y Modernizacion de la
Industria Eléctrica del Ministerio de Minas y Energia (MME), que recomendé el fortalecimiento de la
Superservicios en los procesos de inspeccion y vigilancia preventiva con el fin de fijar alertas tempranas y
mejorar la capacidad de control para evitar costos fiscales para el estado colombiano en el futuro.

Por su parte, el documento CONPES 3985, en el cual se determinan los montos asociados al pasivo
pensional y prestacional de Electricaribe S.A. E.S.P y del pasivo asociado al Fondo Empresarial de Ila
Superservicios, asumidos por la Nacion de conformidad con los articulos 315y 316 de la Ley 1955 de 2019
y su mecanismo de actualizacién, sefialé la necesidad de adelantar las acciones necesarias para el
fortalecimiento técnico de la Superintendencia.

En el marco de estos objetivos y recomendaciones, la Superintendencia formuld un proyecto de reforma
de estructura y crecimiento de la planta de personal, que implica: i) un nuevo modelo de operacién por
procesos que mejore la eficiencia institucional, ii) cambios en la estructura organizacional que respondan
a los retos impuestos por los sectores vigilados vy iii) una planta de personal fortalecida, a través de la
formalizaciéon laboral y la creacidon de cargos de primer empleo (Decreto 2365 de 2019%),
profesionalizacién y fortalecimiento de la presencia territorial, siempre en busqueda del beneficio comuin
de los colombianos.

En virtud de todo lo expuesto, se expidieron los Decretos 1369 del 18 de octubre de 2020 “Por el cual se
modifica la estructura de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios” y 1370 del 18 de
octubre de 2020 “Por el cual se modifica la planta de personal de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios y se dictan otras disposiciones”. En lo que respecta a la estructura, se efectud la creaciéon de
las Oficinas de Administraciéon de Riesgos y Asesora de Comunicaciones, de la Direccion de Talento
Humano y 2 Direcciones Territoriales. A su vez, se modificd la Direccion General Territorial por la
Superintendencia Delegada para la Proteccidn del Usuario y la Gestién del Territorio. Por otra parte, se
previd la supresion de la Superintendencia Delegada para Telecomunicaciones, la Direccidon Técnica de
Gestion de Telecomunicaciones y la Direccidn de Investigaciones de Telecomunicaciones, cuyas funciones
se reasignaron desde el afo 2009 a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

En materia de formalizacién laboral, de acuerdo con lo previsto en el Decreto 1800 de 2019>, se dispuso
la creacién de 680 empleos nuevos, incluyendo ademas la garantia de vinculacion al servicio publico de
223 jovenes entre los 18 y 28 afios de acuerdo con el Decreto 2365 de 2019. Es asi como en el proyecto,
se establecié un crecimiento de 692 empleos en la planta de personal.

3 Departamento Nacional De Planeacién. Plan Nacional de Desarrollo 2018 — 2022. Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad. Ver
en: https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Prensa/PND-Pacto-por-Colombia-pacto-por-la-equidad-2018-2022.pdf. Fecha de
consulta: 22 de febrero de 2020. Pagina 747.

4 por el cual se reglamenta la contratacion en todas las entidades publicas de jovenes sin experiencia laboral.

5 Por el cual se adiciona el Capitulo 4 al Titulo 1 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del
Sector de Funcién Publica, en lo relacionado con la actualizacion de las plantas globales de empleo.
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De acuerdo con las modificaciones mencionadas, a continuacion, se presenta la estructura de la
Superservicios:
Grdfico 1 Estructura de la Superservicios — Decreto 1369 de 2020

°
Q" Superservicios
QF e vomicitiaien

Fuente: Elaboracién propia.

Ahora bien, el cambio en el modelo gobernanza consolidado en el Decreto 1370, tiene un impacto
fundamental en la planta de personal que, hasta el 17 de octubre estaba conformada por 302 empleos
definidos por el Decreto 991 de 2002°, modificado por los Decretos 192 de 2004, 3512 de 2005, 3302 de
2006, 4560 de 2006 y 475 de 2014’. Esta planta se encontraba provista en un 96.03% y, en consecuencia,
3.97% estaba vacante (12 empleos), asi las cosas, la provision de empleos de la Superintendencia era de
290 servidores publicos, asi:

Grdfico 2 Provision de los empleos a 17 de octubre de 2020

18,28% Nivel del = Cantidad Provistos Vacantes

empleo
42,07%

Directivo 25 22 3
Asesor 36 35 1
39,66% Profesional 148 142 6
Técnico 34 33 1
mLibre NR m Carrera Admtv. m Provisionalidad Asistencial 59 58 1
Total 302 290 12

Fuente. Elaboracién propia.

5 Por el cual se modifica la planta de personal de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y se dictan otras
disposiciones.

7 Decretos por los cuales se modificé la planta de personal o se suprimieron cargos vacantes en la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.
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Con ocasion de lo dispuesto en el Decreto 1370 del 18 de octubre de 2020 se amplié la planta de personal
de la entidad, pasando de 302 a 994 empleos. Se inicio la elaboracidn de estudios de encargo para la
provision de los empleos con naturaleza de carrera administrativa del Decreto 1370 de 2020. Al 31 de
diciembre de 2020, fueron realizados 144 estudios (convocatorias de encargo) que permitiran la provision
de 264 empleos, en los niveles profesional, técnico y asistencial de la planta de personal.

4. Direccidny estrategia

4.1. Principales Logros

e la Superservicios suscribié programas de gestion de largo plazo con los nuevos operadores del
servicio de energia eléctrica en la regién Caribe AIRE S.A. E.S.P. y Caribe Mar de la Costa S.A.S. E.S.P.
- AFINIA, los cuales buscan mejorar la calidad y continuidad del servicio, asi como la eficiencia de las
empresas y su responsabilidad empresarial.

e lLevantamiento de la medida de toma de posesion las Empresas Municipales de Cartago - Emcartago
S.A. E.S.P. A través de la Resolucion No. SSPD 20201000054515 del 30 de noviembre de 2020 ordend
el levantamiento de la medida, una vez superadas las causales de intervencion y efectud la entrega
definitiva al municipio para su administracién.

e Se realizd la apertura de 17 actuaciones administrativas que se encuentran en curso por presuntas
irregularidades en la facturacién de los servicios de energia y gas combustible, en el marco de la
emergencia Covid-19.

e Se optimizod la aplicacion SUI responsable de la habilitacion automatica de formatos y formularios que
solicitan cargue de informacién al SUI, permitiendo tener un mayor control y calidad en los datos que
se almacenan en el sistema.

e Se adaptd el plan de acercamiento a las regiones 'Plan Choque Colombia' para que, a pesar, de las
restricciones generadas como consecuencia de la emergencia sanitaria por el Covid-19 se mantuviera
la presencia en el territorio nacional. De esta manera, se realizaron 20.597 encuestas mediante
llamadas telefénicas a usuarios en todo el pais.

e Se alcanzé la actualizacidn de estructura y ampliacién de planta de la entidad a través de los Decreto
1369 y 1370 de 2020, fortaleciendo la entidad para ejercer sus funciones de IVC, aportando a la
vinculacion de profesionales jévenes y la formalizacion de empleo, dado que el proyecto de
modernizacion se cimentd, entre otros aspectos, en la politica de primer empleo y formalizacidon
laboral.

e Se implementaron soluciones tecnoldgicas con el fin de fortalecer el Sistema Unico de Informacién
SUI, modernizando la herramienta de cargue masivo de formatos de solicitud de informacidn, la cual
facilitard el uso y apropiacién de los usuarios prestadores que reportan informacién al sistema.
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4.2. Aporte de la Superservicios a los Objetivos de Desarrollo Sostenible - ODS

Con el objetivo de contribuir al cumplimiento de los ODS, la Superservicios definié una hoja de ruta con
metas para la entidad, actividades especificas para su implementacién y mecanismos para su respectivo
seguimiento. A continuacidn, se resaltan los principales logros alcanzados en el marco de las metas
planteadas por la entidad:

ODS 6: Agua limpia y saneamiento

e Para contribuir con informacion sobre calidad del agua se tomaron 200 muestras a 86 prestadores,
en 20 departamentos (lo cual equivale a 96 municipios y 101 areas de prestacion del servicio de
acueducto). Adicional, se identificaron los municipios que no reportaron informacién sobre la
vigilancia de la calidad del agua para el afio 2019 (3,18% del total de los municipios).

e |gualmente, con el objetivo de aportar informacién base para la toma de decisiones en el sector, se
calculé la cobertura bajo esquema convencional para los servicios de acueducto y alcantarillado para
el afio 2019, asi: (i) Servicio de acueducto: El 20% de los municipios del pais tiene una cobertura
superior al 90% (219 municipios), el 74% de los municipios tienen coberturas dispersas que varian
entre el 16% y el 89%. Mientras que el 6% de los municipios del pais tienen coberturas inferiores al
15%. (Estudio sectorial de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado 2019-
2020. P 45.) (ii) Servicio de alcantarillado: el 21% de los municipios (236) reportan cobertura entre el
15% y el 30% y el 7% de los municipios (74) reportaron cobertura de alcantarillado con sistemas
convencionales superior al 90%. (Ibidem. P.56)

e Con el propésito de contribuir con informacion sobre el redso del agua en el pais, se solicitd
informacidon a prestadores, con base en la cual se estd trabajando en la consolidacion de la
informacidn para: i) identificar los prestadores que desarrollan alguna actividad para el redso del
agua, ii) conocer los caudales de agua empleada en reuso.

e Por otra parte, para brindar informacion base al pais sobre consumo de hogares, se ponderd, con
base en los reportes de volumen facturado a nivel nacional, el consumo de los hogares en Colombia.
En ese sentido, se estimd un consumo de 13.5 metros cubicos mensuales por suscriptor (para usuarios
residenciales). Se observaron variaciones significativas en los patrones de comportamiento en los
distintos centros urbanos, por ejemplo, en Barranquilla se estimdé un consumo de 15.2 metros cubicos
mensuales por suscriptor, mientras que en Bogota se estimd un consumo de 8,8 metros cubicos
mensuales por suscriptor (Ibidem. P.27).

ODS 7: Energia asequible y no contaminante

e Con el propdsito de gestionar informacion que le facilite al sector determinar el punto base y la meta
de ampliacion de acceso a energia en el pais, se elaboré un documento con informacién reportada
por los prestadores en el SUI, el cual incluye la tendencia de crecimiento en el nimero de usuarios
del SIN en los ultimos afos y hace un conteo anual del nimero de suscriptores del servicio de energia
eléctrica reportado por los prestadores.
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e Para facilitar la entrada de proyectos Fuentes No Convencionales de Energia Renovable (FNCER) al
SIN, se disefié una herramienta para hacer seguimiento a dichos proyectos y brindarles un
acompainamiento especial.

e Adicional, con el objetivo de disminuir las barreras que enfrentan los proyectos FNCER se disefiaron
3 Cartillas de Reglas de Comportamiento (en el marco de la Resoluciéon CREG 0802): (i) Acceso a redes
de transporte de energia eléctrica; (ii) Impactos de la gestidon del riesgo en la prestacidn del servicio
publico de gas combustible por redes; v, (iii) Facturacion de conceptos no inherentes a la prestacion
del servicio publico domiciliario.

e Se realizaron 5 mesas de trabajo virtuales con ciudadanos para socializar las metas y actividades
definidas para la implementacién del ODS 7.

ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles

e Con el animo de proporcionar informacion base sobre disposicion final de residuos y
aprovechamiento en el pais, la Superservicios cuenta con 645 prestadores que registran la actividad
de aprovechamiento, de los cuales 554 reportaron informacion sobre las toneladas aprovechadas,
configurando el 85% del total de los prestadores (esta informacion se calcula con base en la
informacion reportada por los prestadores en el Registro Unico de Prestadores de la Superservicios).

e lgualmente, para aportar informaciéon al sector, la Superservicios compartido los siguientes
documentos: Informe Nacional de Disposicidn Final de Residuos Sélidos 2019 y el Informe Sectorial
de la Actividad de Aprovechamiento 2019, en el marco de los cuales se presentd informacién
relevante para la toma de decisiones en materia de gestion de desechos municipales.

ODS 12: Produccién y consumo responsable

e Con el objetivo de fomentar buenas practicas en términos de sostenibilidad: (i) se certifico la sede
principal de la Superservicios (en Bogota) en la Norma I1SO 14001 — Sistema de Gestion Ambiental; (ii)
En articulacion con Andesco se realizé un Reconocimiento a las Mejores Practicas de Servicio a
Usuarios implementadas por las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, en el
marco del cual se incluyd una categoria enfocada en la promocién del uso sostenible de los servicios
publicos domiciliarios; y (iii) se hizo la primera medicion de la huella de carbono de la entidad.

e Respecto a la meta que busca reducir un 3% la generacién de residuos al afio 2022, se realizaron
actividades de sensibilizacién interna para concientizar sobre el manejo adecuado de residuos. En
total la Superservicios generd 7,48 toneladas de residuos sélidos durante el 2020.

e Por otra parte, con el propédsito de garantizar la adquisicion de bienes y servicios con bajo impacto
ambiental, se realizaron actividades orientadas a la implementacion de los criterios del Sistema
Integrado de Gestion y Mejora (SIGME) en todos los contratos de funcionamiento que firma la
entidad.

8 Por la cual se establecen reglas generales de comportamiento de mercado para los agentes que desarrollen las actividades de
los servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica y gas combustible.
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ODS 16: Paz, justicia e instituciones solidas

e En el marco de la lucha contra la corrupcidn y el soborno, se inicid la implementacién de un Sistema
de Gestidn Antisoborno, el cual se enfoca en el tratamiento y prevencion de los riesgos de soborno.
Para ello, se actualizo la politica del SIGME incluyendo en los compromisos institucionales aquellos
relacionados con la gestion de los riesgos de soborno, y se incluyo el objetivo: “Ser una entidad con
cero tolerancias ante el soborno”.

e Para fortalecer la cultura de rendicidn de cuentas se actualizé la estrategia de rendicidon de cuentas
(incluyendo indicadores de seguimiento y un cronograma de actividades) y se realizd un taller
participativo con grupos de valor para la construccion de la estrategia de rendicién de cuentas del
afio 2021.

e Asi mismo, para fortalecer la cultura de transparencia e integridad se adelantaron las siguientes
actividades: (i) se trabajo en articulacion con el Centro de Relevo y con el Instituto Nacional para
Sordos (INSOR) para mejorar la atencién a ciudadanos en estado de discapacidad visual o auditiva; (ii)
se realizaron capacitaciones en lengua de sefias para quienes atienden ciudadanos; y (iii) se
adelantaron campafias de sensibilizacion para el fortalecimiento de los valores institucionales:
honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia.

e lgualmente, se realizaron ejercicios participativos con ciudadanos, colaboradores de la entidad y
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios (representadas por Andesco) para la
construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano del afio 2021.

4.3. Avance Referente Estratégico 2019-2022

En cumplimiento del Referente Estratégico 2019 — 2022, la Superservicios orientd sus resultados en el
marco del desempefio de las metas definidas en el Plan Indicativo Cuatrienal, asociadas a los 14 objetivos
estratégicos que abarcan transversalmente los campos de accion de la entidad. En este sentido, se
resaltan las principales acciones llevadas a cabo en la vigencia 2020y en el marco de las cinco perspectivas
estratégicas definidas por la entidad (sostenibilidad, grupos de interés, posicionamiento, procesos y
desarrollo institucional).

Tabla 3 Cumplimiento objetivos estratégicos 2020

Prog. Objetivo emmwEjec. Objetivo
100,00%  100,00%  100,00% 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00%
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88%
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84%
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Fuente: OAPII. Enero 2021.
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Objetivo Estratégico No. 1. Contribuir al cumplimiento de los ODS que impactan al sector

En el marco de la definicion de pautas de buena gestion y la promocidn de la implementacion de mejores
practicas y acciones para que las empresas de servicios publicos contribuyan al desarrollo de los ODS, se
llevaron a cabo mesas de trabajo con los equipos interdisciplinarios de la Superservicios para tal fin y se
documentaron los resultados para cada sector vigilado.

Por otro lado, se realizaron acciones internas y externas para socializar tanto con los colaboradores de la
entidad como con los vigilados los objetivos priorizados por la Superservicios, las metas de la entidad, su
forma de contribuir y la metodologia de medicidon adoptada para el cumplimiento de estos; entre las
acciones externas se publicaron capsulas informativas en redes sociales, en la pagina web de la entidad y
en el discurso de la Superintendente en la entrega del Reconocimiento a las Mejores Practicas de Servicio
a Usuarios. También, se llevaron a cabo socializaciones a todos los servidores y se evalud el nivel de
apropiacion de los ODS al interior de la entidad.

La informacion relacionada puede ser consultada en:
https://www.superservicios.gov.co/objetivos-de-desarrollo-sostenible-ods

Objetivo Estratégico No. 2. Promover una mejora de la calidad, cobertura y continuidad de los
servicios que vigilamos

En cumplimiento de las acciones de control de los vigilados a los que se identifique que incumplen en sus
obligaciones de prestacidén, se desarrollaron ejercicios de vigilancia del sector de energia y gas
combustible, las cuales se materializaron en los diagndsticos, boletines, resoluciones y cartillas, asi como,
la generacion de documentos internos de trabajo que permiten la orientacion de estrategias de vigilancia,
metodologias, diagndésticos e informes de resultados. De otra parte, a pesar de las dificultades resultado
de la emergencia sanitaria por al Covid-19, se generaron espacios de participacion de los diferentes
grupos de interés, entre los que se realizaron jornadas de orientacidn, encuentros interinstitucionales y
comités de seguimiento.

Por su parte en el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, se procedio a la apertura de 203 pliegos de
cargos, se interpusieron 116 sanciones por valor de mas de 25 mil millones y se resolvieron 39 recursos
de reposicion.

Objetivo Estratégico No. 3. Lograr que los prestadores entreguen informacién confiable y
oportuna

Con el propésito de lograr que los prestadores entreguen informacidn confiable y oportuna, se realizaron
34 acompafiamientos y entrenamientos para el cargue de informacion al SUI a las empresas de servicios
publicos de acueducto, alcantarillado y alcaldias que prestan este servicio; ademas, se realizaron 6
acompafiamientos virtuales dirigidos a los agentes del sector de gas combustible, con el fin de mejorar el
cargue de informacion al sistema.

Adicionalmente, se desarrolld un diagndstico del SUI para evaluar la mejor manera de recolectar la
informacién necesaria para el célculo del Indicador Unico Sectorial — 1US de los prestadores de acueducto,
alcantarillado y aseo; como resultado se logré una reduccién del 44% en los reportes inoportunos al SUI
por parte de estos prestadores con respecto al afio anterior. Ademas, se realizaron 15 talleres para
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formalizar a los prestadores de areas rurales y organizaciones de recicladores como prestadores de
servicios publicos.

Por otra parte, se realizaron 4 talleres con agentes del servicio de energia eléctrica del SIN para mejorar
el cargue de informacién al SUI, y un taller regional de manera virtual con los prestadores de estas zonas,
sobre los elementos de politica y regulacion propuestos por la Mision de Transformacion para las Zonas
No Interconectadas-ZNI, asi como temas relacionados con la expansién y cobertura en estas zonas,
sostenibilidad, esquemas empresariales y uso de herramientas tecnoldgicas, entre otros. Asi mismo, se
realizd el V Encuentro Interinstitucional ZNI de manera virtual con la participacién, de expositores
internacionales, participacién de prestadores ZNI, gremios del sector de energia, entidades de Gobierno,
universidades, independientes, entre otros, con una audiencia de 346 participantes.

Ahora bien, frente a la meta Disminuir en un 10% la cantidad de reversiones solicitadas con respecto al
afio anterior, se identificd la necesidad de modificarla debido a la naturaleza de las reversiones en el
ejercicio que realizan las Superintendencias Delegadas, respecto a la verificacion de la calidad de la
informacion reportada por los prestadores vigilados. Es preciso aclarar que esta meta presentd rezago en
la vigencia por lo que se formularon las acciones correctivas respectivas para subsanar las debilidades que
generd el incumplimiento.

Objetivo Estratégico No. 4. Potencializar la participacién ciudadana y el control social en la
prestacion de los servicios publicos

En el marco del servicio de generacién e implementacién de agendas de trabajo participativo con la
comunidad en el tema de servicios publicos domiciliarios, y con el fin de dar cumplimiento a este objetivo,
la entidad disefid estrategias de participaciéon ciudadana, dentro de las cuales se encuentran: Juntos
Construyendo Pais, Me informo luego exijo, Sequimos construyendo y la metodologia del plan de
acercamiento en las regiones.

De igual forma, se desarrollaron las estrategias de Plan Choque Nacional en las Direcciones Territoriales,
las Oficinas Digitales, la campafia de socializacién sobre la medicién del consumo, la realizacién de foros
Superservicios en Casa y curso virtual de Lenguaje Claro, con el objetivo de mejorar la comunicacion al
usuario y evitar aquellos tramites que llegan a la entidad por falta de informacion en la prestacién de los
servicios vigilados.

Objetivo Estratégico No. 5. Incidir en el ciclo de politica publica sectorial y de la regulacion

Con el fin de incidir en el ciclo de politica sectorial y de regulacién, se adelantaron y se revisaron
documentos para identificar las necesidades de ajuste regulatorio o juridico para incidir en sector. Asi
mismo, se realizaron mesas de trabajo interinstitucionales con el fin de discutir los temas susceptibles de
ajuste regulatorio (proyecto de ley de fortalecimiento de la Superservicios, proyecto de resolucion del
articulo 313 de la Ley 1955 de 2019, resolucion de aplazamiento del cargue de informacion al SUI para la
actividad de aprovechamiento, inexequibilidad del art. 18 de la Ley 1955-2019). De igual forma, se elevd
comunicaciéon a la CREG sobre la situacion de la situacion de DINAGAS-ALCANOS-TGI pidiéndole actuar
con fundamento en las disposiciones del articulo 39.4 de la Ley 142 de 1994 y en aras de incidir y mejorar
la situacidn de la prestacion del servicio de gas.
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Objetivo Estratégico No. 6. Generar y compartir conocimiento técnico sobre el sector para la
toma de decisiones

Respecto al desarrollo del Geoportal de datos relacionados con servicios publicos domiciliarios, se
definieron los diccionarios de datos de cada sector, asi:

(i) Sector de acueducto, alcantarillado y aseo: se realizd un diccionario de datos de los mapas
publicados en el Geoportal de los prestadores de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo,
alli se encuentra informacidon como el ID del prestador, el nombre, el Cédigo DANE del Municipio
en el cual se ubica, los servicios que presta, el tamafio, el NIT, la clasificacidn, la naturaleza, la
clase, el orden, el representante legal, la direccidn, el teléfono y el correo. De igual forma, se
publicaron mapas de datos relacionados con sitios de disposicidn final y plantas de tratamiento y
puntos de vertimiento.

(ii) Sector energia y gas combustible: se elabord el directorio de datos para el sector de energia
eléctrica y se firmd convenio interadministrativo con el Instituto de Planificacién y Promocién de
Soluciones Energéticas para Zonas No Interconectadas — IPSE, con el propdsito de garantizar la
interoperabilidad de los sistemas de informacion para ambas partes.

Por otro lado, se publicaron dos infografias relacionadas con el ABC de la actividad de aprovechamiento
y tarifas del servicio de acueducto y alcantarillado, se publicaron dos videos explicativos sobre qué es y
en qué consiste la actividad de aprovechamiento, asi como la clasificacion de nivel de riesgo de
prestadores de acueducto y alcantarillado a partir del IUS. Por su parte, con relacién al sector de energia
y gas combustible se publicaron 12 boletines tarifarios (4 para del servicio de energia eléctrica, 4 para el
servicio de gas por redes y 4 de gas licuado de petrdleo a granel y en cilindros), 4 boletines de seguimiento
y monitoreo de los mercados mayoristas de electricidad y gas y 3 boletines de decisiones energia y gas.

En el marco de la suscripcidon de convenios o alianzas con actores estratégicos para el intercambio de
informacion relevante, se suscribié una alianza con la Cdmara Colombiana de la Construccion-CAMACOL
para trabajar de forma mancomunada en la estructuracién de un estudio sectorial sobre las implicaciones
y la importancia de acompanar el proceso de reactivacién econdmica post-pandemia en el sector de
vivienda, con los planes de inversion y expansion en el sector de agua potable y saneamiento basico.

Finalmente, en el marco de determinar la factibilidad sobre la creacion del centro de estudios e
investigacion de la Superservicios, se aplicd una encuesta interna con el fin de identificar los tipos y
tematicas de investigacidn que se abordan o que son susceptibles de realizar en la entidad; asi mismo, se
llevd a cabo un andlisis de los costos y formas de financiacién de algunos centros de estudios e
investigacion en el sector publico. El resultado de estas acciones generd los insumos para construir el
estudio de factibilidad de un centro de estudios e investigacidn del sector de servicios publicos
domiciliarios.

Objetivo Estratégico No. 7. Posicionar a la entidad como articulador y unidad de apoyo para
todos los agentes del sector de servicios ptblicos

Dando cumplimiento a las metas establecidas para el objetivo estratégico, se implementaron las
siguientes acciones:

X Informe de Gestidn — Vigencia 2020 | 20 Hl
||I“IIII||||...|.I|||||II||I||||”|| H



(i) Se identificaron, priorizaron y definieron propuestas relacionadas con problematicas que tienen las
empresas en toma de posesidon. En ese sentido, se adelantaron acciones para minimizar la
problematica presentada en el municipio del Carmen de Bolivar con respecto al sistema de
alcantarillado sanitario y la planta de tratamiento de aguas residuales del municipio; de igual forma
se realizaron actividades para atender la emergencia sanitaria en el municipio de Vélez, Santander
(EMPREVEL ESP) y realizaron acciones para atender la problematica referente a la prestacion de la
planta de tratamiento de agua residual de la empresas ACUECAR ubicada en el municipio de
Cartagena, entre otros.

(ii) Durante el primer semestre se elaboré un documento por parte de las Direcciones Técnicas de
Gestidon que contiene las problematicas identificadas en el sector de los servicios publicos que
requieren una solucidn conjunta con otros actores.

(iii) A partir de las problematicas identificadas en cada sector, se implementaron alianzas y convenios
interinstitucionales con: la Secretaria Distrital del Habitat de Bogotd; Universidad de los Andes,
Contraloria de Cali; Secretaria Distrital del Habitat de Bogota; Comisién de Regulaciéon de Agua
Potable y Saneamiento Basico (CRA); Alta Consejeria; Defensoria del Pueblo; Secretaria Distrital del
Habitat; Veeduria Distrital; Unidad Administrativa Especial para la Atencidn y Reparacién Integral a
las Victimas (UARIV); Universidad Externado de Colombia; Universidad Politécnico Gran Colombiano;
Universidad del Pacifico; Casa de la Justicia Yopal — Casanare y el Servicio Nacional de Aprendizaje —
SENA.

(iv) En conjunto con Mininteriory la SIC, solicitamos a gobernadores y alcaldes permitir la libre circulacion
de los vehiculos, personal de operacién y otros agentes asociados a la operacién de los servicios
publicos domiciliarios para garantizar su operacién en el marco de la emergencia sanitaria por Covid-
19.

Objetivo Estratégico No. 8. Implementar oportunamente acciones de vigilancia preventiva con
criterios diferenciales, que generen alertas tempranas y de control que aseguren la proteccién
de los derechos de los usuarios

En cumplimiento de las metas asociadas a este objetivo, se adelanté el analisis, disefio y documentacion
del modelo del proyecto denominado “Tablero de Vigilancia Inteligente”, para el sector de energia
eléctrica. Asi como el disefiado del modelo de IVC basado en riesgos para los prestadores de los servicios
de acueducto, alcantarillado y aseo. De otra parte, se realizaron pilotos mediante visitas in situ para
ambos sectores.

Objetivo Estratégico No. 9. Garantizar la oportunidad, calidad y andlisis de la informacién para
la adecuada toma de decisiones a través de tecnologias robustas

Con el fin de garantizar la calidad de la informacién mediante tecnologias robustas que permitan la toma
de decisiones, la entidad ha reducido el nivel de obsolescencia de la infraestructura tecnoldgica para lo
cual renovd gran parte de los equipos de cémputo de escritorio de los servidores que laboran en la
entidad, realizé renovacion del sistema de Networking y se adquirieron Workstations, switches y
videobeam.

X Informe de Gestion — Vigencia 2020 | 21 Hl
||I“IIII||||...|.I|||||II||I||||”|| H



Objetivo Estratégico No. 10. Estructurar procesos que incorporen mejores practicas y que
permitan optimizar tiempos, evitar duplicidad y generar eficiencias en el desarrollo de las
funciones

Se revisaron y actualizaron las funciones y modelo de operacidon de la entidad, conforme a ello el Gobierno
Nacional expidié el Decreto 1369 de 2020 “Por el cual se modifica la estructura de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios”. En consecuencia, se actualizaron los métodos y criterios de seguimiento,
control y mejora del modelo de operacion por procesos de la entidad y se adopté el nuevo Mapa de
Procesos a través de la resolucién No. SSPD 20201000050165 del 11 de noviembre de 2020.

Objetivo Estratégico No. 11. Fortalecer las politicas de prevencién para mitigar riesgos y evitar
demandas en contra de la entidad

Con el fin de fortalecer la estrategia de defensa y prevencidon del dafio antijuridico de la entidad, se adoptd
mediante Resolucion 20201000042045 del 5 de octubre de 2020, la Politica de Prevencion del Dafio
Antijuridico para la vigencia 2020-2021, formulada acorde con la metodologia que para tal efecto tiene
dispuesta la Agencia Nacional para la Defensa Juridica del Estado — ANDJE.

Objetivo Estratégico No. 12. Generar una cultura de la gestion del conocimiento y la innovaciéon
para el fortalecimiento institucional

Con el fin de fortalecer la gestidn del conocimiento de la entidad, se disefié e implementé durante la
vigencia la Metodologia de Conocimiento Critico Viable, la cual permite la identificacién de conocimientos
y personas criticas para el funcionamiento de los procesos internos. Esta fue aplicada en 16 de los 20
procesos del modelo de operacién, permitiendo asi la elaboracién de los mapas de conocimiento de estos.

Por otro lado, se desarrollaron la fase de Testeo de dos iniciativas de innovacidn relacionadas con: i)
Fortalecer la estrategia de oficinas digitales de la Superservicios, cuyo objetivo es lograr una presencia
institucional en aquellos territorios en donde se presenta un alto nimero de fallas en la prestacion de
servicios publicos domiciliarios; y ii) Una iniciativa enfocada a mejorar el desempefio del procedimiento
de acciones correctivas, preventivas y de mejora (ACPM).

Ademas, se realizaron conversatorios sobre el sector de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y
aseo, dirigido a los colaboradores de la Superintendencia, en donde se socializaron temas asociados al
fortalecimiento de la integridad del sector de agua y saneamiento a través de la alianza de Gobierno
abierto (OGP); Gestidn de buenas practicas operativas para la prevencion, reduccion y control de pérdidas
de agua; Esquema de vigilancia diferencial de la calidad de agua y avance de nuevas competencias para
la Superservicios en este sector. Asi mismo, se realizaron 3 conversatorios con los temas identificados
para el sector de energia eléctrica y gas combustible sobre la "Calidad del servicio individual Res. CREG
015 de 2018°" relacionados con aspectos tarifarios y de facturacién.

9 Mediante esta resolucion se profirié la metodologia para la remuneracién de la actividad de distribucion de energia eléctrica
en el Sistema Interconectado Nacional, la cual aplica a los agentes que prestan el servicio de distribucion de energia eléctricay a
los usuarios que utilizan el servicio.
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Objetivo Estratégico No. 13. Contar con una estructura organizacional que motive el talento
humano, promueva la articulacion y permita responder a los retos y oportunidades del sector.

Con el propdsito de ampliar, fortalecer y modernizar los procesos de IVC a los prestadores de servicios
publicos domiciliarios, asumir de forma competitiva los retos del sector y articular las nuevas actividades
gue desde su creacién se han venido incorporando al marco de las funciones de la Superservicios, la
entidad modificé su estructura, a fin de continuar garantizando una eficaz y eficiente vigilancia a la
prestacion de los servicios publicos en todo el territorio nacional, el debido control a aquellos
intervinientes en la cadena de la prestacidn, y, en consecuencia la proteccion de los derechos de los
usuarios en aplicacién de los principios de eficacia administrativa y celeridad en su gestion.

Es por lo anterior que en coordinacién con el Despacho de la Superintendente se presentd al
Departamento Administrativo de la Funcidon Publica, el estudio técnico conforme a lo establecido en los
articulos 2.2.12.1 al 2.2.12.3 del Decreto 1083 de 2015, para efectos de modificar su estructura,
ajustandola a un nuevo modelo de operacidn, el cual obtuvo concepto técnico favorable y se materializé
conla expedicion de los Decretos 1369 del 18 de octubre de 2020 “Por el cual se modifica la estructura
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios” y 1370 del 18 de octubre de 2020 “Por el cual
se modifica la planta de personal de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y se dictan
otras disposiciones”.

Objetivo Estratégico No. 14. Asegurar la sostenibilidad financiera de la entidad para el
adecuado cumplimiento de la mision

De conformidad con las modificaciones a la base gravable de la Contribucion Especial (articulo 85 de la
Ley 142) introducidas por el articulo 18 de la Ley 1955 de 2019 y el cobro de una Contribucion Adicional
a favor del Fondo Empresarial, conforme al articulo 314 de la citada Ley, se realizé la publicaciéon SIGME
el Manual Metodoldgico de la Contribucidn Especial y de la Contribucién Adicional, en aras de que esté a
disposicion de los funcionarios y sus colaboradores, con el propésito de facilitar la comprension, consulta,
informacidn y el cumplimiento de los articulos mencionados. Teniendo en cuenta lo anterior, se realizd
el levantamiento de requerimientos del aplicativo de Contribuciones, requeridos para su mejora, y poder
asi lograr que la expedicidn, cobro y recaudo de estas dos contribuciones se logren de manera eficiente y
eficaz.

Se socializd el andlisis de la base de datos de los prestadores objeto de contribucidn Especial y Adicional
2020. Adicionalmente se expidid la Resolucion No. SSPD 20201000028355 del 10 de julio de 2020 “Por la
cual se determina el nimero de prestadores que servira de base para realizar la Contribucién Especial
para el afio 2020y la Contribucion Adicional para el fortalecimiento del Fondo Empresarial”, para revision
y comentarios. También, la entidad, participd en el proceso de reglamentacién de la contribucién especial
y adicional, materializada a través del Decreto 1150 del 18 de agosto de 2020.

Se efectud seguimiento al proceso de recaudo de la contribucidn en cuanto a dinero recaudado y recursos
interpuestos. Sumado a que se tuvo que validar el alcance de la declaratoria de inexequibilidad del
articulo 18 de la Ley 1955 de 2019, para continuar con el cobro de la contribucion.

10 becreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica.
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4.4. Gestidon de la Superservicios en el marco de la emergencia sanitaria

A continuacidn, se presenta la gestién adelantada por la Superintendencia con ocasidn a la pandemia
generada por el coronavirus Covid-19 en el aino 2020 y la consecuente declaratoria de emergencia
econdmica, social y ecoldgica establecida por el Gobierno Nacional mediante el Decreto 417 del 17 de
marzo de 2020.

Sector de Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Como parte de la vigilancia a la aplicacién de los decretos y resoluciones emitidos por el Gobierno
Nacional en el marco de la emergencia, se remitieron comunicaciones masivas a 2.571 prestadores de
acueducto y alcantarillado, con el fin de indagar sobre presuntos incumplimientos a la regulacién vigente,
asi: (i) Solicitud de informacion respecto de la medicion y facturacién de los consumos, a partir de la
declaratoria de emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional; (ii) Solicitud de informacidn
respecto dela aplicacion de pagos diferidos.

Con base en el reporte temporal de informacidn financiera y operativa, se obtuvo lo siguiente: De 98.570
usuarios residenciales con servicio cortado, se reconectaron 66.059 equivalente al (67%), lo anterior en
cumplimiento a las directrices del Gobierno Nacional; de los 206.368 suscriptores residenciales con el
servicio suspendido, se reinstalé el servicio a 166.777 equivalente al (80.8%), igualmente, en
cumplimiento de las directrices del Gobierno Nacional.

Por otro lado, al realizar el monitoreo al comportamiento de la eficiencia en el recaudo para los servicios
publicos de acueducto y alcantarillado, se evidencié que, para enero de 2020, antes de la declaratoria de
emergencia por parte del Gobierno Nacional, la eficiencia del recaudo para el servicio publico de
acueducto fue del 45%; a partir del mes de marzo y hasta el mes de noviembre el indicador oscilé entre
el 36% vy el 42%. Es importante resaltar que este valor disminuyé en 10 puntos porcentuales si se compara
la cifra presentada en el mes de enero y el reporte final en el mes de noviembre. Para el caso del servicio
publico de alcantarillado, el reporte del indicador en el mes de enero fue del 75% y para el mes noviembre
disminuyé a 45%.

Se atendieron aproximadamente 10.100 tramites relacionados con el servicio publico de aseo, lo cual
muestra un incremento del 19% en comparacion con el afio 2019, donde se habian gestionado alrededor
de 8.500 tramites. En este sentido, se requirié a los prestadores del servicio publico de aseo masivamente,
obteniéndose respuesta por parte de 474 empresas, de lo que se resalta: El 52% de las empresas han
aplicado las Resoluciones CRA 915 y 918 de 20202, otorgando plazo para el pago del servicio de aseo
de los estratos 1y 2; el 32% aplicé diferimiento del pago del servicio de aseo para estratos diferentes al
1y 2vyel17% de las empresas ha otorgado un plazo de 36 meses; el 10% de los entes territoriales asumio
el pago total del servicio y el 10% el pago parcial; el 18% de las empresas han solicitado acceder a lineas
de financiacidn, los restantes, se financian con el recaudo de la tarifa y de los subsidios municipales. Para

11 Por la cual se establecen medidas regulatorias transitorias para el pago diferido de las facturas de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado y del servicio publico de aseo, en el marco de la emergencia declarada por el Gobierno
Nacional a causa del Covid-19.
12 por la cual se establecen medidas regulatorias transitorias para el pago diferido de las facturas de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, y el servicio publico de aseo en el marco de la emergencia declarada por el Gobierno
Nacional a causa del Covid-19.
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los usuarios no residenciales de uso comercial, industrial y oficial, el 63% de las empresas informd que
realiza el cobro normal, el restante factura como predio desocupado.

Po otra parte y con base en el reporte temporal técnico establecido a través de las Resoluciones SSPD No.
20201000009825% y SSPD No. 20201000010215 se obtuvo lo siguiente:

e Para la actividad de lavado y desinfeccidn de areas publicas, se identificd una mayor intervencion de
areas en los meses de abril y mayo de 2020 y una reduccidn a partir del 18 de junio, relacionada con
la suspension de esta actividad remunerada via tarifa. El costo promedio de areas intervenidas
ascendié a $354/m2; el area total intervenida alcanzd los 61.682.510 m2, con un costo total de
$20.194.663.113.

e En la actividad de barrido y limpieza de vias y areas publicas, se identific6 que 3.307 microrrutas
tuvieron al menos una frecuencia adicional. Las frecuencias para esta actividad se incrementaron a
nivel nacional en un promedio de 2,2 por semana.

e Para la actividad de recoleccidn y transporte, se identificd que 2.391 microrrutas tuvieron al menos
una frecuencia adicional. Las frecuencias para esta actividad se incrementaron a nivel nacional en un
promedio de 2,8 por semana.

e La mayor cantidad del promedio diario de operarios de reserva desde el inicio de la emergencia
sanitaria se presenta en Bogota, Bucaramanga y Cucuta. Se destaca que Bucaramanga y Cucuta
cuentan con el mayor indice acumulado del promedio diario de operarios de reserva activos por
suscriptor atendido.

e El promedio diario de toneladas recibidas en los sitios de disposicién final del pais que reportaron
informacidn al SUI, presenté disminuciones hasta el mes de mayo de 2020. Las disminuciones se
presentaron en los meses de marzo, abril y mayo: 4,9%, 18,5% y 11,6%, respectivamente. Sin
embargo, la comparacién entre 2019 y 2020 a partir del mes de junio, presenta aumentos en la
cantidad de residuos sélidos dispuestos.

Como resultado de las acciones de control sobre el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, se abrieron
41 averiguaciones preliminares por aumento en el cobro de las tarifas de los servicios, continuando a la
fecha con 16 investigaciones, las demas contindan en analisis probatorio.

En el marco de la Resolucion 0363 de 15 de julio de 2020%° y en lo relacionado al subsidio rural derivado
de la emergencia sanitaria, se realizé el seguimiento a las solicitudes de inscripcién en Registro Unico de
Prestadores de Servicios Publicos-RUPS de los prestadores rurales y se recibieron 313 tramites de
inscripcion en RUPS por parte de estos prestadores; dentro de los cuales, 280 fueron inscritos una vez
expedida la medida de subsidio rural de que trata el articulo 9 del Decreto Legislativo 819 del 4 de junio

13 Por la cual La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios habilité un esquema de reporte temporal de informacién
financiera y operativa para los prestadores bajo su vigilancia, durante el periodo de las emergencias sanitaria, econdmica, social
y ecoldgica declaradas por el Gobierno Nacional mediante el Decreto 417 de 2020.

14 Por la cual se habilita un esquema de reporte temporal de informacion financiera y operativa a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios durante las emergencias sanitaria, econémica, social y ecoldgica de que trata el Decreto 417 de 2020.

15 Por la cual se reglamenta el subsidio rural de que trata el articulo 92 del Decreto Legislativo 819 de 2020.
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de 2020. De estos se aprobaron 154 solicitudes de inscripcion y 159 solicitudes fueron rechazadas, de las
cuales se recibieron 114 nuevos tramites de inscripcion, 71 fueron aprobados y 43 rechazados.

Segun el reporte de seguimiento al subsidio rural del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 294
prestadores rurales inscritos en RUPS se han beneficiado con el subsidio, siendo notoria la forma en que
este beneficio motivd a los prestadores rurales a completar su inscripcién en el RUPS de la Superservicios.
Por esta razdn, se destaca la importancia de reglamentar este beneficio con vocaciéon de permanencia,
pues se enfoca sobre los usuarios de menores ingresos que habitan las zonas mas apartadas del pais, y
gue se veran beneficiados con la formalizacién de los prestadores que les suministran el servicio esencial
de acueducto.

Sector de Energia y Gas Combustible

En el marco de la emergencia sanitaria y con el fin de mitigar el impacto del Covid-19 en la prestacién de
los servicios publicos domiciliarios que vigila la Superservicios, en el sector de energia y gas combustible
se expidié la Resolucion SSPD No. 20201000009825 del 26 de marzo del 2020, modificada por la
Resolucién SSPD No. 20201000010215 del 03 de abril del 2020, donde se habilité un esquema de reporte
temporal de informacidn financiera y operativa para los prestadores durante el periodo de la emergencia
sanitaria, econdmica, social y ecoldgica declarada por el Gobierno Nacional mediante el Decreto 417 de
2020, con el fin de evaluar el estado de las empresas prestadoras.

Asi mismo, y con la informacion de la resolucion mencionada se disefié un modelo de riesgo para el
seguimiento de la informacién de flujo de caja, este se conforma por 10 indicadores, de los cuales 2
corresponden a informacién base de marzo (Formato 6) y los 8 restantes corresponden a informacién del
flujo de caja diario de mes a mes (Formato 1). Lo que permite calificar las empresas segun los parametros
utilizados en el modelo que, dicho agente evaluado, se encontraria categorizado en un nivel de riesgo
alto, segun el resultado de sus indicadores.

Como resultado, se realizaron 37 célculos de scoring lo anterior, ha permitido a la entidad efectuar un
seguimiento diario al flujo de caja de los prestadores a nivel empresarial, con el fin de evitar posibles
implicaciones financieras que llevaran a incumplimiento en la prestacion del servicio de energia eléctrica
y gas combustible. La informacion operativa permite de manera semanal obtener informacién sobre la
aplicacion de las disposiciones asociadas emitidas por el Gobierno Nacional y la Comisién de Regulacion
de Energia y Gas - CREG en el marco del estado de emergencia.

De otra parte, la Superservicios apoyé a las agremiaciones en busca de dar claridad al diligenciamiento
de los nuevos formatos establecidos con la compilatoria de energia y la emergencia sanitaria, social y
ecolégica y se realizaron mesas de trabajo con el Ministerio de Minas y Energia para monitoreo de ésta
emergencia.

A partir de la declaratoria de emergencia y una vez se dio inicio a la expediciéon de las distintas
normatividades y regulacién en el tema para mitigar los posibles impactos econédmicos y afectaciones a
los usuarios, se requirié a cada uno de los prestadores del sector de energia y gas combustible indicar
como se ha realizado la implementacion de medidas, con el objeto de contar con insumos necesarios para
identificar presuntas contravenciones a la norma y de ser necesario evaluar si hay mérito para iniciar un
proceso investigativo administrativo sancionatorio. Como parte del control, se realizaron 17 actuaciones
administrativas que se encuentran en curso por presuntas irregularidades en la facturacidn de los
servicios de energia y gas combustible, en el marco de la emergencia.
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También, se publicé el Documento “Informacidn tarifaria del servicio publico de energia eléctrica para el
comercializador integrado al operador de red”: Considerando la evidente preocupacion de los diferentes
grupos de interés por la evolucion de las tarifas del servicio domiciliario de energia eléctrica, se puso a
disposicion de la ciudadania, la informacidn relacionada con el Costo Unitario de Prestacidon del Servicio
(CU) y las tarifas de energia aplicadas por los comercializadores integrados a los Operadores de Red (OR)
del nivel de tension 1 con propiedad de activos del OR en una ventana de 12 meses. Lo anterior, permitira
realizar el seguimiento mensual del comportamiento del CU, la aplicacién de la opcidn tarifaria y la tarifa
por cada uno de los interesados a la empresa de su interés.

Otras acciones de la Superservicios

Para garantizar la atencidn a los usuarios durante la emergencia sanitaria, la entidad realizé seguimiento
a las estrategias implementadas por los prestadores, con el fin de que estos continuaran atendiendo a los
usuarios de manera presencial con los respectivos protocolos de bioseguridad para evitar el contagio del
Covid-19. Las estrategias estuvieron asociadas a la modificacion de horarios, restricciones locales como
pico y cédula y pico y género; habilitacién y fortalecimiento de los canales telefdnicos, virtuales y redes
sociales para la atencion de peticiones de los usuarios.

La entidad fortalecio su plataforma tecnolégica con el fin de optimizar las configuraciones de la solucién
de seguridad y las aplicaciones internas para hacer posible el trabajo remoto salvaguardando la
informacidn y activos de la entidad de tal forma que la entidad continuara prestando los servicios; ademas
se realizo la adquisicidn de equipos de redes y wifi de Gltima generacion y también equipos para ampliar
la solucién de respaldo de la informacidn, con el fin de fortalecer los procesos de vigilancia, inspeccion y
control para apoyar el cumplimiento de las metas institucionales de la entidad.

4.5. Gestidon por dependencias

4.5.1 Superintendencia Delegada para acueducto, alcantarillado y aseo

Con el objetivo de cumplir con las funciones de IVC en el sector de acueducto, alcantarillado y aseo se
impusieron 116 sanciones por valor de $25.368.117.266 y se iniciaron 203 investigaciones proyectando y
notificando los respectivos pliegos de cargos. Asi mismo, se adelantaron procesos de devolucion por
cobros no autorizados a los usuarios, por un monto de $42.420 millones de pesos a empresas de
acueducto y alcantarillado y $10.267 millones de pesos a empresas de aseo. Adicionalmente, fueron
confirmados procesos de devolucion a usuarios por la no ejecucion de las inversiones entre 2004 y 2016
(de acuerdo a la Resolucion CRA 287 de 2004), por un valor de $18.678 millones de pesos.

De otra parte, se realizaron 90 controles tarifarios, para verificar la correcta aplicacion del régimen
tarifario por parte de los prestadores de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo. A algunos
prestadores se les realizd el requerimiento de devoluciones por cobros no autorizados, los demas se
encuentran en etapa preliminar de respuesta a las diferencias identificadas.

Con el fin de informar al sector se elabord y publico en la pagina web de la entidad el estudio sectorial de
los servicios publicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado 2020. El enfoque estructural del
documento, se concibe a partir de los principales indicadores técnicos regulatorios, y se incorpora una
primera aproximacion a la capacidad existente de los sistemas de acueducto y alcantarillado, frente a la
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demanda actual de los servicios publicos. De igual forma, se elabord y publico en la pagina web de la
entidad el informe de disposicion Final de Residuos Sélidos 2019, con el objetivo de mostrar el estado de
la disposicidn final de residuos sélidos a nivel nacional.

En aras de adaptar el SUI para el reporte de informacidn por parte de los prestadores, se realizo el disefo
de los Formatos y Formularios del SUI para que las empresas puedan cargar el tablero de planeacién de
su primer Plan de Gestidn y Resultados - PGR - al SUl y se expidio la Resolucién SSPD 20201000033925 de
2020 “Por la cual se deroga parcialmente la Resoluciéon SSPD No. 20101300048765 del 14 de diciembre
de 2010 y se establece el reporte de informaciéon ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios del Tablero de Planeacion del Plan de Gestién y Resultados -PGR- de las personas
prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado definido en la
Resolucién CRA 906 de 2019.”

Asi mismo, se desarrolld el Informe de Buenas Practicas que consolida la informacién de las practicas
implementadas por las organizaciones de recicladores de oficio a nivel nacional en aspectos asociados
con el mejoramiento de la prestacién de la actividad de aprovechamiento, generar bienestar social en los
asociados y la comunidad y, mejoramiento de las condiciones ambientales y de seguridad y salud en el
trabajo.

Frente al desarrollo del esquema de IVC para los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo de areas
rurales, se adelantaron 72 visitas virtuales (38 telefdonicas y 34 por videoconferencia) y 57 visitas en los
departamentos de Antioquia, Caldas, Quindio y Risaralda, correspondientes a la Regién del Eje Cafetero.
Como resultado de las visitas, se obtuvo la siguiente informacidn de la prestacion en zonas rurales:

e Micromedicion: el 52% de los sistemas visitados cuentan con micromedicion, tan solo el 35,1% de
estos cuentan con una cobertura superior al 95% acorde con lo exigido en la normatividad vigente.

e Continuidad: a nivel regidn, el suministro de agua es continuo en un 66,4% de los sistemas, suficiente
en un 3,1%, no satisfactorio en un 16,8% e insuficiente en un 13,7%.

e C(Calidad: el 59,1% de los sistemas visitados cuentan con tratamiento, resaltando que el 38,2%
suministra agua “Sin riesgo”; sin embargo, de este universo, de los prestadores que cuentan con
PTAP, el 26,5%, suministran agua no apta para consumo humano.

Por otro lado, se inicid el esquema de monitoreo de La Guajira, cuyo objetivo principal es recopilar
informacidn primaria y secundaria de los cuatro municipios accionados (Manaure, Maicao, Uribia y el
distrito de Riohacha) y de esta manera verificar el cumplimiento a los cuatro indicadores planteados en
la Sentencia T-302 de 2017, (i) Porcentaje de nifios Wayuu, en cada corregimiento y en cada comunidad,
con suministro continuo, superior a 20 litros per capita por dia, (ii) Porcentaje de comunidades con
recorridos menores a 2 horas para el acceso a una fuente de agua, (iii) Indicadores de costos del agua por
corregimiento y por comunidad y (iv) Disminucién del indice de Riesgo de Calidad de Agua en cada
corregimiento.

Con respecto a la implementacion de metodologia de clasificacion por nivel de riesgo a los prestadores
del sector de acueducto y alcantarillado, se elaboré documento de lineamientos técnicos en donde se
plasmaron los resultados de las 36 visitas de campo realizadas para el célculo del Indicador Unico
Sectorial-IUS, asi como también se plasmaron los principales ajustes que se requieren en el SUl para
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implementar la metodologia de medicion de nivel de riesgo de los prestadores de acueducto y
alcantarillado.

En concordancia con lo anterior, se realizaron 5 socializaciones con los prestadores de los servicios de
acueducto y alcantarillado sobre la Resolucién CRA 906 de 2019, la implementacion de la medicién del
nivel de riesgo, el calculo del IUS y el PGR en el SUI, logrando capacitar en estos temas a mas de 1.400
asistentes. Ademas, se realizd prueba piloto con 36 empresas visitadas para la captura de informacién y
diagnodstico sobre la informacion necesaria para el calculo del IUS, en las cuales se logré capturar la
informacidén necesaria para dicho calculo, la cual, para cada empresa visitada, se encuentra registrada en
tres planillas divididas en ejes tematicos disefiadas especialmente para la captura de la informacion de
los 55 indicadores de gestidn definidos en la Resolucién CRA 906 de 2019, con lo cual se elabord un
modelo prototipo que contiene todas las normalizaciones y ponderaciones de los indicadores.

En el marco de las acciones de vigilancia y control de la calidad del agua en los prestadores del servicio de
acueducto, se tomaron 200 muestras a 86 prestadores, distribuidas en 20 departamentos (96 municipios
y 101 dreas de prestacion). La distribucién de indices de riesgo encontrados responde a: 30% sin riesgo,
1% riesgo bajo, 30% riesgo medio, 27% riesgo alto, 12% inviable sanitariamente.

Adicional a lo anterior, se realizé revisidn y consolidacion de informacion disponible de avance de mapa
de riesgos a corte de 2019, y se encontrd que el departamento con mayor avance a nivel municipal en
expedicion de mapas de riesgo, es Magdalena con el 97% de sus municipios, seguido del Atlantico con el
96%. Se tomd como concepto de cubrimiento, que los municipios contaran con mapa de riesgos para al
menos una de sus fuentes de abastecimiento; sin embargo, se resalta que pueden existir varias fuentes y
con actividades econdmicas diferentes, hecho que cambian el panorama de fuentes de riesgo. Los
departamentos para los que no se identificé avance en expedicidn de mapas de riesgo fueron: Amazonas,
Arauca, Archipiélago de San Andrés, Boyaca, Cesar, Cérdoba, Guainia, Huila, La Guajira, Meta, Narifio,
Putumayo, Santander, Sucre, Tolima, Vaupés, Vichada.

Finalmente, se realizaron 5 talleres en conjunto con el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y el
Instituto Nacional de Salud, con tematicas de marco normativo de calidad de agua, funciones de la
Superservicios en materia de IVCy el alcance de su facultad para la toma de muestras de calidad de agua.

4.5.2 Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible

En el marco de sus funciones la Superservicios y mediante Convenio con el Organismo Supervisor de la
Inversidén en Energia y Mineria - OSINEGRIM se realizaron en el sector de energia y gas combustible 16
actividades de socializacién sobre las diferentes estrategias, técnicas de monitoreo de supervision,
herramientas de participacion ciudadana y técnicas de atencion al usuario de la prestacion de estos
servicios. De igual manera, se firmd convenio interadministrativo con el Instituto de Planificacién y
Promocién de Soluciones Energéticas para Zonas No Interconectadas — IPSE, con el propdsito de
garantizar la interoperabilidad de los sistemas de informacién para ambas partes, asi como proporcionar
mutuamente capacitaciones, apoyo y/o asesoria técnica en los temas de su interés, que redunden en el
fortalecimiento de las funciones que la Constitucidn, la ley y la reglamentacion les han asignado.

Se publicé para consulta de los agentes, instituciones del sector y demas interesados 4 proyectos de

Resolucidn en donde se establecen los lineamientos para el cargue de informacién al SUI para los servicios
de energia eléctrica SIN y ZNI y gas por redes.
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En cumplimiento de los objetivos de Unidad de Monitoreo de los Mercados de Electricidad y Gas-UMMEG,
se realizaron 43 Comités de seguimiento, se elaboraron 45 infografias de circulacién interna, se
publicaron 4 boletines trimestrales y se disefiaron e implementaron 9 indicadores nuevos para el
seguimiento a los mercados. De igual forma, se desarrollé una estrategia de vigilancia a través de alertas
gue se emiten al correo electrénico y se efectuaron adecuaciones a la pagina web de la entidad.

La entidad cuenta con el equipo del Centro de Investigacion y Analisis de Datos — CIAD para el sector de
energia y gas combustible. A través de este grupo, se han desarrollado los siguientes proyectos: (i)
Proyecto Datos Abiertos: Publicacion de la informacién ultimo semestre 2019 y primer semestre 2020;
mesas de trabajo vocales control y revision nuevos campos en los formatos contenidos en la Ultima
compilatoria de informacidn SUI; (ii) Proyecto Tarifarito - Algoritmos y visualizacion para el calculo de las
tarifas de energia eléctrica en Colombia; (iii) Desarrollo del aplicativo para seguimiento de los procesos
administrativos sancionatorios; (iv) mapa de calor de las interrupciones de energia eléctrica con sus
respectivas causas, (v) hojas de trabajo para la auditoria integral basada en informatica forense, (vi)
Preservacion forense de datos de calidad y (vii) desarrollo capacitaciones de protocolos forenses.

De otra parte, se elaboré el documento final de propuesta de modificacion de la Resolucion CREG 108 de
1997 — (Criterios generales sobre proteccion de los derechos de los usuarios); metodologia para gestionar
y realizar seguimiento de casos reiterativos, y el documento de la Metodologia de Vigilancia de Atencién
al usuario. Se elaboraron las Cartillas CREG 080, las cuales estdn compuestas por: Guias de
comportamiento — Acceso a redes de transporte de energia eléctrica; Guias de comportamiento -
Impactos de la gestion del riesgo en la prestacién del servicio publico de gas combustible por redes; y
Guias de comportamiento - Facturacion de conceptos no inherentes a la prestacion del servicio publico
domiciliario, con el objetivo de ofrecer herramientas para que los agentes evallien si sus
comportamientos estan conformes con la regulacion.

4.5.3 Superintendencia Delegada para la Proteccion del Usuario y la Gestidn en Territorio
En el marco de la funcién la defensa de los derechos y la promocion de los deberes de los usuarios de los
servicios publicos, se recibieron a través de los canales de atencion de la entidad (teléfono, virtual y

presencial) un total de 260.021 tramites.

Frente a la atencidon de tramites, es importante destacar que la entidad atiende los siguientes
requerimientos de los usuarios:

Peticiones: Son las que realiza un ciudadano en ejercicio del derecho de peticidn para solicitar el acceso
a un tramite, un servicio, el reconocimiento de un derecho o la intervencion de una autoridad sobre
asuntos a su cargo, entre otras.

e Quejas: Son las que presenta un usuario sobre la conducta de un servidor publico.

e Reclamos: Son los que presenta un usuario sobre la prestacion de un servicio, un producto o un
tramite.

e Recursos de Apelacion (RAP) subsidiario del Recurso de Reposicion (REP): Son tramites que se

presentan cuando el usuario no estd conforme con la respuesta de fondo que le dio la empresa
prestadora, para que la Superservicios revisa y decida de fondo sobre el asunto en cuestion.

X Informe de Gestidn — Vigencia 2020 | 30 HH
|||”I|II||||...|.I|||||II||I||||”|| H



e Silencios Administrativos Positivos (SAP): Cuando el ciudadano radica su tramite ante la empresa
prestadora, pero ésta no le responde dentro de los 15 dias habiles o no respondié de fondo.

e Recuso de queja: Cuando al ciudadano se le hayan rechazado el recurso de apelacién en la
empresa, puede interponer el recurso de queja ante la Superintendencia.

Del total de tramites recibidos, se gestionaron 116.345 Derechos de Peticion, 424 Silencios
Administrativos Positivos, 56.620 Recursos de apelacion, 434 Recursos de reposicidn, 8.906 Recursos de
Queja, 770 Revocatorias y 11.742 atenciones personalizadas, resolviendo asi el 75,09% de los tramites
gue ingresaron a la entidad.

De la totalidad de los tramites recibidos, el 43,44% correspondieron al servicio de Energia Eléctrica, el
18.88% a Gas Natural, el 14,96% a Acueducto, el 6,81% a Aseo y el 3,85% restante se distribuyé en
alcantarillado, gas licuado del petréleo y servicios de competencia de otras entidades.

Ademas, con el apoyo de las direcciones territoriales se realizaron 1.092 actividades en el territorio
nacional distribuidas entre: Superservicios en sintonia, Mesas Construyendo en Servicios Publicos,
Superservicios al Barrio, Capacitar para Empoderar, talleres con Comités de Control Social, ferias de
servicio al ciudadano, rendiciones de cuentas y foros Construyendo en Servicios Publicos Domiciliarios,
en los cuales participaron mas de 19 mil ciudadanos.

Tabla 4 Actividades de actividades en territorio nacional

Actividad DTC DTN DTOC DTOR DTSO

Superservicios en Sintonia 38 16 20 27 74
Mesas construyendo en SP 37 42 23 17 44
Superservicios al Barrio 9 6 1 0 3
Capacitar para Empoderar 128 198 103 132 133
Talleres con CDCS 4 6 6 4 6
Ferias servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0
Rendicién de cuentas 2 2 2 2 2
Foros construyendo en SP 1 1 1 1 1

TOTAL 219 271 156 183 263

Fuente: SDPUGT. Enero 2021.

Por otra parte, entre las acciones para el fortalecimiento de la participacion ciudadana con criterios
diferenciales de acuerdo a los grupos de interés de la Superservicios, se realizd un video institucional
publicado en la pagina de la entidad para dar a conocer al ciudadano el Centro de Relevo para atender a
la poblacién con discapacidad auditiva.

Adicional, se llevé a cabo una capacitacion con los Gestores Digitales y Territoriales, con el fin de explicar
el funcionamiento de la aplicacion que permite atender a la poblacién con discapacidad auditiva. Asi
mismo, 169 gestores digitales, gestores territoriales, colaboradores de la SDPUGT vy las direcciones
territoriales y agentes del Call Center fueron certificados en el curso de Lenguaje Claro dictado por el DNP.

Finalmente, la Delegada publicé periédicamente en la pagina de la entidad, los siguientes documentos,
con el objetivo de mantener informada a la ciudadania:
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e Informes sobre los canales de atencion de la entidad, incluyendo las estadisticas de los
tramites recibidos a través de los canales virtuales y los PAS.

¢ Informe de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (QRSF) frente al servicio prestado
por la Superservicios.

e Informe de peticiones, quejas y reclamos (PQR) frente al servicio de las empresas
prestadoras.

e Reporte de participacién ciudadana.
e Encuesta anual de percepcion sobre el Nivel de satisfaccion del usuario — NSU.
4.5.4 Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacion

Al cierre de 2020, la Superintendencia tuvo 8 empresas intervenidas (5 en modalidad de fines liquidatarios
y 3 en liquidacién forzosa administrativa). Asi mismo, se ordend el levantamiento de la medida de toma
de posesidn de la Empresas Municipales de Cartago - Emcartago S.A. E.S.P. por superar las causales de
intervencidén y efectud la entrega definitiva al municipio para su administracién.

A continuacién, se presentan las principales actividades desarrolladas, asi como el detalle de los logros
obtenidos por las empresas como resultado del seguimiento, monitoreo y supervisién a la gestion de
agentes especiales y liquidadores de los prestadores, verificando la continuidad y calidad de los servicios
prestados, dentro de sus limitaciones financieras, técnicas y administrativas.

4.5.4.1 Levantamiento de medidas de toma de posesion
Empresas Municipales de Cartago - Emcartago S.A. E.S.P.

Las situaciones previas a la intervencion correspondian principalmente a pérdidas operacionales por $885
millones y pérdida neta de $1.419 millones para la vigencia 2013, retrasos en la ejecucion de inversiones,
déficit de caja por valor de $7.673 millones que dificultaba el pago a corto plazo de sus pasivos estimados
en $11.440 millones, riesgo de apagdn por los 131 procedimientos de limitacion del suministro del servicio
de energia debido al no pago de obligaciones contraidas con el Mercado de Energia Mayorista, y una
deuda de $1.592 millones por concepto de gastos de personal.

Durante la intervencion, Emcartago E.S.P. ejecutd inversiones en acueducto y alcantarillado superiores a
los $40.000 millones, dentro de las cuales se destacan obras de optimizacion de redes de distribucién y
de las plantas de tratamiento de agua potable, sectorizacion, reposicion de redes, ampliacion y mejora
en los sistemas de recoleccidn y transporte de aguas residuales, reposicion y optimizacidn de los sistemas
de bombeo, entre otras. Asi mismo, se gestiond el pago de gastos de personal y se adoptaron medidas,
como el aumento y redistribucion de los ciclos de facturacién, lo cual conllevé a una mejora en las finanzas
de la empresa.

El Fondo Empresarial apoyd a Emcartago con financiaciones por $20.000 millones para la compra de
energiay el pago de acreencias laborales. Igualmente, prestd apoyo profesional por cerca $7.000 millones
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mediante la contratacidn de consultorias técnicas para mejorar la calidad y continuidad en la prestacion
de los servicios.

La solucién empresarial para superar las causales de intervencion consistio en llevar a cabo, a través de
un proceso publico, la vinculacién de un aliado estratégico y a partir del 12 de febrero de 2020,
Enerpereira E.S.P. asumid la operacidon del servicio de energia eléctrica, al igual que la realizacion de
inversiones a 20 afios por $86.000 millones de pesos para mejorar la prestacidn de este servicio. De este
proceso, Emcartago obtuvo un valor de entrada con el cual atendié las obligaciones con el Fondo
Empresarial y celebrd un acuerdo de pago con sus acreedores.

Finalmente, la Superservicios mediante Resolucién No. SSPD 20201000054515 del 30 de noviembre de
2020 ordend el levantamiento de la medida de toma de posesion de la Empresas Municipales de Cartago
- Emcartago S.A. E.S.P. por superar las causales de intervencion y efectud la entrega definitiva al municipio
para su administracion, en condiciones de sostenibilidad financiera y adecuada prestacion de los servicios
publicos y con la suscripcion de un programa de gestidn que permitird un seguimiento especial por parte
de la Superintendencia.

Tabla 5 Indicadores de gestion Emcartago S.A. E.S.P

Nombre Intervencion Periodo Actual*
1 Cobertura del servicio de Acueducto 100.0% 99.85%
2 Cobertura del servicio de Alcantarillado 97.0% 97.54%
3 Cobertura del servicio de Aseo NA NA
4 Cobertura del servicio de Energfa 99.0% 99.98%
5 indice de Agua No Contabilizada 35.0% 57.5%
6 Cobertura de micromedicién 44.5% 87.2%
7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua 2.8% 0.1%
8 Continuidad del servicio 23.1 horas 23,98 horas
9 Nivel de cargue SUI 83.9% 99.6%

*Informacidn con corte al 30 de noviembre de 2020.

Fuente: Direccién de Entidades Intervenidas y en Liquidacién. Enero de 2021

4.5.4.2 Empresas en etapa de administracion temporal

Esquemas de solucion empresarial con vinculacion exitosa de operadores y garantia de
inversiones

Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P. ELECTRICARIBE S.A. E.S.P.

Como parte del esquema de solucién definido en el proceso de intervencién de Electricaribe S.A. E.S.P.,
en marzo de 2020 concluyé la busqueda de operadores para garantizar la prestacidon del servicio de
energia y el mejoramiento de la infraestructura eléctrica en la regidn Caribe, a través de la adjudicacion
de los contratos de adquisicion de acciones con los nuevos operadores Empresas Publicas de Medellin
EPM E.S.P. (encargado de prestar el servicio de energia eléctrica en los departamentos de Bolivar, Sucre,
Coérdoba y Cesar) y el Consorcio Energia de la Costa (prestador en los departamentos de Atlantico,
Magdalena y Guajira), quienes iniciaron su operacion en octubre de 2020. Los nuevos operadores
asumiran los planes de inversiones orientados a la reduccion de pérdidas, mejoramiento de redes,
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estaciones y subestaciones y de la infraestructura en general, asi como la tecnificacién de los sistemas de
medicion que aseguraran la continuidad del servicio de energia a mas de 10 millones de usuarios en 7
departamentos de la regidn Caribe.

Para tal fin, los montos exigidos a los nuevos operadores corresponden a $3.2 billones para CaribeMar
(EPM E.S.P.) y $2.6 billones para CaribeSol (Consorcio Energia de la Costa), para un horizonte de 5 afios,
considerando que la proyeccidn de inversiones y reduccién de pérdidas para un escenario de 10 afios, es
de S5 billones y $3.7 billones, respectivamente.

Durante el proceso de intervencion la Superservicios gestiond recursos para apoyar a través del Fondo
Empresarial, la operacién de ELECTRICARIBE y la realizacién de inversiones prioritarias. Los apoyos totales,
ascienden a cerca de S7 billones, destinados a la operacién del servicio de energia eléctrica en los siete
departamentos de la regién Caribe y para la realizacién de inversiones por cerca de $1.4 billones en virtud
de los documentos CONPES 3910 de 2017 y 3933 de 20187, modificado por el CONPES 39668 de 2019.

Por otra parte, mediante el articulo 315, “Sostenibilidad del servicio publico mediante la asuncién de
pasivos”, de la Ley 1955 de 2019, se autorizé a la Nacidon asumir directa o indirectamente el pasivo
pensional y prestacional asociado a cargo de ELECTRICARIBE, asi como el pasivo de la empresa asociado
al Fondo Empresarial de la Superservicios. En este sentido, se expidio el Decreto 042 del 16 de enero de
2020, mediante el cual se reglamentan, entre otros asuntos, los términos y condiciones para la asuncion
por parte de la Nacidn del pasivo pensional y prestacional de la empresa, asi como las condiciones para
la asuncién del pasivo asociado al Fondo Empresarial, y cuyos mecanismos de actualizacion fueron
reglamentados a través del CONPES 3985 del 12 de marzo de 2020.

Tabla 6 Indicadores de gestion ELECTRICARIBE S.A. E.S.P.

Indicador Datos al momento de la Datos al cierre de septiembre de Datos al cierre
intervencion (14 de noviembre 2019 de septiembre de 2020
de 2016)
Suscriptores 2,6 millones 2,7 millones 2,8 millones
Cobertura 22,9% del total 24% aprox. del total 25% aprox. del total
a nivel nacional a nivel nacional a nivel nacional
SAIDI 76,48 horas 75,11 horas 56,34 horas
(acumulado) (acumulado agosto 2019) (acumulado agosto 2020)
SAIFI 84,26 veces 77,15 veces 67,33 veces
(acumulado) (acumulado agosto 2019) (acumulado agosto 2020)
Pérdidas 16,9% 25,33% 29,15% * Este es uno de los frentes
de inversion con recursos CONPES
Sul 97% 98% 98%

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacidn. Enero de 2021.

16 Concepto favorable a la nacién para otorgar garantia al fondo empresarial, creado por la Ley 812 de 2003, para contratar
operaciones pasivas de crédito interno hasta por la suma de 320.000 millones de pesos.

17 Concepto favorable a la Nacion para otorgar garantia al Fondo Empresarial, creado por la Ley 812 de 2003, para contratar
operaciones pasivas de crédito hasta por la suma de 735.000 millones de pesos y se modifica el Documento CONPES 3910 de
2017.

18 Modifica el documento CONPES 3933 de 2018.
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Empresa Industrial y Comercial de Servicios Publicos Domiciliarios de Villa del Rosario E.S.P —
EICVIRO E.I.C.E. E.S.P.

El esquema de solucion definido para la Empresa Industrial y Comercial de Villa del Rosario E.S.P. - EICVIRO
E.S.P, prestadora de los servicios de acueducto y alcantarillado en Villa del Rosario, Norte de Santander,
correspondia a la vinculacién de un operador que realice las inversiones y genere los recursos requeridos
para la actualizacién y mejoramiento del servicio, de conformidad con lo exigido en la Ley 142 de 1994,
obteniendo recursos para el pago parcial de las deudas de la compaiiia, con devolucién de la
infraestructura a la terminacién del contrato.

El dia 27 de diciembre de 2019 se llevd a cabo el proceso de adjudicacién del contrato de operacién de
los servicios de acueducto y alcantarillado del municipio de Villa del Rosario, Norte de Santander, al
operador Promesa de Sociedad Futura Aqualia — Villa del Rosario S.A.S. E.S.P. Posteriormente, el 21 de
febrero del 2020 se firmo el contrato y el empalme se llevd a cabo durante el primer trimestre de 2020.

En consecuencia, Aqualia Villa del Rosario S.A.S. E.S.P. inicié operaciones el 1 de abril, con la vinculaciéon

del 100% de los trabajadores que laboraban para EICVIRO E.S.P. El contrato tiene un plazo de 14 afios,
durante los cuales Aqualia deberd realizar inversiones minimas por $33 mil millones.

Tabla 7 Indicadores de gestion EICVIRO E.I.C.E. E.S.P.

Nombre Intervencion Periodo Actual

1 Cobertura del servicio de Acueducto 62.0% 65%

2 Cobertura del servicio de Alcantarillado 73.0% 78%

3 Cobertura del servicio de Aseo NA NA

4 Cobertura del servicio de Energia NA NA

5 indice de Agua No Contabilizada 59.0% 27%

6 Cobertura de micromedicién 38.0% 67%

7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua 0.1% 0.0%

8 Continuidad del servicio 0 horas 21 horas

9 Nivel de cargue SUI 34,2% 96%

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacién. Enero de 2021.

Esquemas de solucion en estructuracion

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de El Carmen De Bolivar S.A. E.S.P.

La Superintendencia ordené mediante Resolucion No. SSPD 20081300003335 del 11 de febrero de 2008,
la toma de posesion sobre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de El Carmen de Bolivar ACUECAR
S.A. ESP, como quiera que no existia la infraestructura adecuada para la prestacion del servicio de
acueducto, por lo cual el porcentaje de cobertura de distribucién de agua potable por redes era del 0%y,
los habitantes de El Carmen de Bolivar, accedian al agua potable mediante la compra de “pinpinas” de
agua, extraidas del campo de pozos ubicado en el municipio de Ovejas (Sucre) y transportada mediante
carrotanques administrados por ACUECAR S.A. E.S.P. y por particulares.

Con inversiones de los Gobiernos Nacional y Departamental, actualmente se cuenta con un sistema de
acueducto que atiende a 12.796 usuarios, logrando una cobertura cercana al 100% y con capacidad para
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el suministro de agua potable con continuidad total (afectada en el ultimo periodo por obras que
adelantan terceros y que han causado dafios en la infraestructura).

Gracias a la intervencién, la empresa ha mejorado sus finanzas y presenta un recaudo del 89% de su
facturacion total. Es importante mencionar, que la empresa actualizé su tarifa conforme a la Resolucién
CRA 825 de 2017 y CRA 844 de 2018, Por otro lado, la calidad del agua al momento de la intervencién
se reportaba como de "Alto Riesgo" por la Secretaria de Salud Departamental. Al cierre del 2020, es
clasificada como “Sin riesgo”.

Por su parte, la cobertura en redes de alcantarillado era de menos del 1% en 2007, no habia tratamiento
de aguas residuales y el vertimiento se hacia al Arroyo Alférez. Actualmente con ayuda de la Gobernacion
de Bolivar, se adelanta la construccién del plan maestro de alcantarillado. El proyecto lleva un porcentaje
de ejecucion del 94,36% y se estima su culminacién para el primer trimestre de 2021.

Tabla 8 Indicadores de gestion ACUECAR S.A. ESP

Nombre Intervencién Periodo Actual

1 Cobertura del servicio de Acueducto 0.0% 100%

2 Cobertura del servicio de Alcantarillado NA NA

3 Cobertura del servicio de Aseo NA NA

4 Cobertura del servicio de Energia NA NA

5 indice de Agua No Contabilizada ND 31,23%

6 Cobertura de micromedicion 0.0% 97,2%

7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua 0.0% 0.0%

8 Continuidad del servicio 0 horas 21 horas

9 Nivel de cargue SUI 34.2% 93.3%

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacidn. Enero de 2021.
Empresa de servicios publicos de Vélez E.S.P. — EMPREVEL E.S.P.

Los indicadores de la empresa han mejorado paulatinamente, sin embargo, la empresa ha requerido
apoyo del Fondo Empresarial para soportar el flujo de caja y garantizar la operacién. La empresa se
encuentra en el proceso de célculo de las tarifas de acueducto y alcantarillado con base en la metodologia
de las Resoluciones CRA 825 de 2017 y 844 de 2018. Para el caso del servicio de aseo, se encuentra en el
proceso de verificacion del nuevo marco tarifario para pequeios prestadores Resolucién CRA 853 de
2018%.

En el afo 2020, la empresa adelantd la actualizacidn de sus procesos y procedimientos, formuld un plan
de accidn institucional que se encuentra en ejecucién y realizé un diagndstico para la optimizacion de la
linea pozo verde con el fin de disminuir los dafios y mejorar la continuidad del servicio en época de sequia.

19 Resolucién CRA 825 de 2017 “Por la cual se establece la metodologia tarifaria para las personas prestadoras de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado que atiendan hasta 5.000 suscriptores en el area urbana y aquellas que
presten el servicio en el area rural independientemente del nimero de suscriptores que atiendan” y la Resolucién CRA 844 de
2018, por medio de la cual se modifica y adiciona la anterior.

20 Por la cual se establece el régimen tarifario y metodologia tarifaria aplicable a las personas prestadoras del servicio publico de
aseo que atiendan en municipios de hasta 5.000 suscriptores y se dictan otras disposiciones.
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Tabla 9 Indicadores de gestion EMPREVEL E.S.P

Nombre Intervencién Periodo Actual

1 Cobertura del servicio de Acueducto 100.0% 100.0%

2 Cobertura del servicio de Alcantarillado 89.0% 88.79%

3 Cobertura del servicio de Aseo 94.0% 94.6%

4 Cobertura del servicio de Energia NA NA

5 indice de Agua No Contabilizada 57.2% 33.86%

6 Cobertura de micromedicion 79.6% 97.76%

7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua 3.4% 1.47%

8 Continuidad del servicio 9.7 Horas 14.6 Horas
9 Nivel de cargue SUI 84.4% 98.8%

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacién. Enero de 2021.

Empresa de servicios publicos de Flandes — ESPUFLAN E.S.P.

Se culminé el proceso de estructuracion el esquema de solucion a la prestacion de los servicios publicos
de acueducto, alcantarillado y aseo en el Municipio de Flandes, proyecto a través del cual se garantizaran
inversiones del orden de $55 mil millones, de los $72 mil estimados para mejorar la continuidad, calidad
y cobertura de los servicios de acueducto y alcantarillado en el mediano y largo plazo; asi mismo se prevé
la obtencién de recursos para el pago de acreencias.

De igual forma, la empresa continta con el proceso de implementacion del marco tarifario vigente, el cual
fue adoptado desde octubre de 2019 con un periodo de progresividad, eliminando el rezago tarifario que
constituyd una de las situaciones que llevaron a la intervencién. Finalmente, se avanza en la ejecucion en
el plan de mejoramiento de informacidn financiera y contable, con el objeto de cumplir los marcos
normativos vigentes e implementacion de costos ABC (Por servicio).

Tabla 10 Indicadores de gestion ESPUFLAN E.S.P.

Nombre Intervencién Periodo Actual

1 Cobertura del servicio de Acueducto 98.0% 97.6%

2 Cobertura del servicio de Alcantarillado 96.0% 99.1%

3 Cobertura del servicio de Aseo 67.0% 67.2%

4 Cobertura del servicio de Energia NA NA

5 indice de Agua No Contabilizada 64.0% 64.6%

6 Cobertura de micromedicién 93.2% 97%

7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua 14.9% 2.3%

8 Continuidad del servicio 23.5 Horas 23.6 Horas
9 Nivel de cargue SUI 69.6% 95%

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacidn. Enero de 2021.
4.5.4.3 Seguimiento a los procesos de Liquidacion

Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Quibdé E.S.P En Liquidacion

Desde la intervencidn se han realizado inversiones del orden de $96 mil millones en el servicio de
acueducto, que permitiran alcanzar una cobertura del 85% y continuidad de 24 horas diarias, inversiones
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realizadas en el marco del Documento CONPES 3470 de 20072!. Actualmente, se tiene un 51% de
cobertura, pasando de 5.840 suscriptores en el aflo 2008 a 19.224 en octubre de 2020. Con respecto a
continuidad, se pasé de 1,5 horas en 2008 a un promedio de 12.4 horas al cierre de octubre de 2020, con
algunos sectores en 24 horas diarias. Al corte, los servicios de alcantarillado y aseo cuentan con 6.563 y
37.141 suscriptores, respectivamente.

En el marco del Plan Pacifico, se logré la aprobacién de $149 mil millones que, entre otros, permitiran la
optimizacién y ampliacion del sistema de alcantarillado, llegando a un 40% de cobertura en este servicio
para el afio 2023. De los recursos aprobados se encuentran contratados y en ejecucién la optimizacion y
ampliacion del sistema de alcantarillado Fase | y para el servicio de acueducto, la optimizacidn de las
plantas de tratamiento de agua potable Playita | y Playita Il, asi como el mejoramiento de la Estacion de
Bombeo Cabi y la construccién de la linea de impulsién Cabi. Con recursos de financiacién del Fondo
Empresarial, se encuentra en ejecucién el contrato de intradomiciliarias para vinculacion de 6.400
usuarios aproximadamente.

De otra parte, la Financiera de Desarrollo Territorial-Findeter adelantd proceso de contratacion para la
ejecucion del plan de cierre y clausura del botadero a cielo abierto Marmolejo, la construccion del nuevo
vaso de disposicion final y adquisicion de cinco vehiculos compactadores, para mejoras en el servicio de
aseo en Quibdo, el cual fue adjudicado a la empresa Servicios Generales de Servicios Publicos de Caracter
Privado — SERVIGENERALES S.A. E.S.P.

Finalmente, se logro la prérroga del convenio de colaboracién entre la empresa en liquidacidon y EPM, para
la operacidn de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, hasta diciembre de 2021.

Tabla 11 Indicadores de gestion EPQ en liquidacion

Nombre Intervencion Periodo Actual

1 Cobertura del servicio de Acueducto 20.00% 51.70%

2 Cobertura del servicio de Alcantarillado 11.00% 17.61%

3 Cobertura del servicio de Aseo N.D. 99.73%

4 Cobertura del servicio de Energia N.A. N.A.

5 indice de Agua No Contabilizada 65.00% 72.23%

6 Cobertura de micromedicién 0.00% 92.00%

7 Indicador de Riesgo de Calidad de Agua N.D. 0.57%

8 Continuidad del servicio 1.5 horas 14.33 horas
9 Nivel de cargue SUI N.A. N.A.

Fuente: Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacidn. Enero de 2021.

Empresa de Servicio Publico de Aseo de Cali E.S.P En Liquidacion — Emsirva E.S.P.

De conformidad con la Resolucion No. SSPD 20151300015585 del 12 de junio de 2015, el plazo para la
liguidacion de EMSIRVA E.S.P. es hasta el dia 05 de agosto de 2024, sin perjuicio de que se logre la
implementacion de esquemas que permitan garantizar el pago de las obligaciones a cargo del proceso de
liguidacion y la normalizacion del pasivo pensional en un tiempo menor, de manera que se pueda
terminar la existencia de EMSIRVA E.S.P. antes del plazo establecido.

21 Documento por el cual establece se Importancia estratégica del plan de inversiones para garantizar la prestacién de los
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo en el municipio de Quibdé.
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A la fecha, EMSIRVA E.S.P. contintia adelantando las actuaciones requeridas para el cierre del proceso,
entre las cuales se encuentran las gestiones ante el municipio de Santiago de Cali, con el fin que, como
Unico propietario de la empresa, asuma el pasivo pensional de EMSIRVA E.S.P. en liquidacidn, atendiendo
a su responsabilidad subsidiaria sobre las obligaciones pensionales valoradas en $109.181 millones. Como
resultado del esquema de solucién implementado, se logré la obtencidén de los recursos, los cuales se
encuentran fondeados en una Fiducia. En consecuencia, se realizd la actualizacion del célculo actuarial
para tramitar ante el Concejo Municipal de Cali, el proyecto de acuerdo por el cual se autoriza la asuncion
del pasivo pensional.

De forma paralela, el Fondo Empresarial apoyo a EMSIRVA mediante la contratacion de una banca de
inversion que la acompafie en la valoracidn y estructuracién de esquemas de realizacién del mercado que,
en el marco de la libre competencia, ha conservado EMSIRVA a través de sus operadores, con el fin de
lograr la obtencidn de los recursos que le permitan el pago de sus obligaciones.

Electrificadora del Tolima S.A. E.S.P En Liquidacion — Electrolima E.S.P.

Mediante Resolucién No. SSPD 20201000055715 del 2 de diciembre de 2020, se prorrogé el proceso
liguidatorio hasta el 31 de diciembre de 2021. Este proceso, ademas de lograr una solucion de largo plazo
a la prestacidn del servicio de energia en el Departamento del Tolima, ha facilitado cubrir las acreencias
del 100% de los créditos y con respecto a los quirografarios, se pagaron acreencias equivalentes al 55.16%
con la venta de los activos a ENERPEREIRA.

Electrolima E.S.P., se encuentra en la busqueda de alternativas que permitan la normalizacion de la
situacion de los pensionados que surgieron con posterioridad al afio 2007 (23 personas), y a la fecha se
estd culminando la actualizacién de su calculo actuarial, con el fin de agotar el procedimiento de
aprobacion por parte de la Superservicios. Una vez la liquidacién encuentre la solucién definitiva respecto
al pasivo pensional, procedera a realizar las gestiones necesarias para la terminacidén de su existencia
legal, previamente agotados los procedimientos del Decreto 2555 de 2010%2.

4.5.5 Secretaria General

4.5.5.1 Gestion Administrativa

Apertura nueva sede (CIVIS): Se realizé el traslado de la sede Uconal a la sede CIVIS, garantizando mejores
condiciones de seguridad para los usuarios y colaboradores de la Entidad.

Gestion contractual: Con el fin de dar cumplimiento a la metas y objetivos establecidos por la entidad, se
dio tramite a 747 solicitudes de contratacion, a partir de los requerimientos de las areas, bajos las
diferentes modalidades de contratacion como son Acuerdo Marco (50), Concurso de Meéritos (2),
Contratacién Directa (652), Convenios (4), Licitacion (2), Minima Cuantia (27), Seleccion abreviada (6) y
subasta Inversa (4).

22 por el cual se recogen y reexpiden las normas en materia del sector financiero, asegurador y del mercado de valores y se dictan
otras disposiciones.
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Adicionalmente, se inicid el despliegue a los supervisores del médulo de plan de pagos a través del
Sistema Electronico para la Contratacion Publica-Secop Il a implementarse en la vigencia 2021.

Administracion de bienes: Se realizé el 100% el inventario anual de bienes de la vigencia 2020 y con el
proceso de depuracion del inventario de la entidad, logrando depurar un valor de $1.030.814.672,75,
correspondientes a 445 bienes dados de baja. Asi mismo, implementd el nuevo aplicativo de
administracién de bienes denominado Apoteosys.

4.5.5.2 Gestion del Talento Humano

Actualizacion de informacidn: Se realizo la actualizacion de 192 historias laborales fisicas y virtuales de
los funcionarios vinculados en la Entidad de las 307 historias activas. De igual forma, crearon 33 historias
laborales de los nuevos funcionarios que ingresaron.

Acciones de integridad: Mediante circular interna No 20205000000264 del 05 de mayo de 2020 se solicitd
la actualizacion de la declaracion juramentada de bienes y rentas correspondiente al periodo 2019, para
dar cumplimiento al articulo 13 de la Ley 190 de 1995%3, Decreto Reglamentario 2232 de 19952%, articulo
2.2.16.4 del Titulo 16 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién
Publica 1083 de 2015 y el articulo 2 del Decreto 484 de 2017%, donde se les recuerda la obligacién anual
de los servidores publicos de actualizar la declaracidn de bienes y rentas. En consecuencia, de los 307
funcionarios que estaban vinculados en su momento, 303 funcionarios cumplieron con la actualizacién y
guedaron pendientes 4 funcionarios por cumplir con lo estipulado en la circular.

De otra parte, mediante circular interna No 20205000000314 del 18 de junio 2020 se solicité a los
colaboradores de la entidad, la actualizacion de los formatos GH-F-007 Y MC-F-024, conflicto de intereses
y tratamiento de datos personales.

Plan Institucional de Capacitacion- PIC: Se ejecutaron las actividades programadas en el plan, sin
embargo, con ocasién de la emergencia sanitaria producida por los efectos de la pandemia del Covid-19,
se planearon y desarrollaron actividades de capacitacion adicionales, con el objeto de informar y generar
conciencia entre nuestros colaboradores, promoviendo el autocuidado, la prevencién del virus y la
adopcidn de habitos saludables.

Teletrabajo: Mediante la Resolucion No. SSPD 20201000050195 del 11 de noviembre de 2020, se
establecieron disposiciones sobre el teletrabajo en la Superservicios. Asi las cosas, la entidad cerrd la
vigencia 2020 con el 12% (25) de los funcionarios de la planta en la modalidad de teletrabajo, distribuidos
de la siguiente manera: Nivel central 84%, Direccidn Territorial Suroccidente 12%, Direccidn Territorial
Oriente 4%.

Plan de Incentivos: La Resolucion No. SSPD 20201000043525 del 13 de octubre de 2020 establecid el
reglamento operativo para la seleccién de los mejores servidores de carrera administrativa y del mejor
empleado de libre nombramiento y remocidn del Il semestre del 2019 y el | semestre de 2020, con el

23 Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin
de erradicar la corrupcién administrativa.

24 Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad
econdmica y asi como el sistema de quejas y reclamos.

25 por el cual se modifican unos articulos del Titulo 16 del Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién
Publica.
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propdsito de elevar los niveles de eficiencia, satisfaccién, desarrollo y bienestar de los servidores publicos
de la Entidad; en ese orden de ideas, mediante la Resolucion No. SSPD 20201000054505 del 30 de
noviembre 2020 se reconocieron los mejores servidores publicos de carrera administrativa, mejores
servidores de libre nombramiento y remocion para el segundo semestre de 2019 y el primer semestre de
2020.

Clima Laboral: Con ocasion de la emergencia sanitaria causada por el Covid-19, se realizé dentro del
proceso de medicidn de clima laboral la evaluacidn de la productividad y el estado de danimo de los
funcionarios durante la cuarentena. Esta informacion servird como insumo para el proceso de
intervencién del clima laboral en la vigencia 2021. La muestra se aplicd al 97% de la poblacién y de manera
andénima, lo cual refleja el sentir de los funcionarios de la Entidad.

4.5.5.3 Gestidn Presupuestal

La Superservicios tuvo una apropiacion definitiva de $343.527,8 millones conforme a lo establecido en
los Decretos No.2411 de 2019%° y 1807 de 2020%’. De este presupuesto, corresponden $320.837,2
millones a gastos de funcionamiento (93%), que incluyen $218.743,9 millones por concepto de
Contribucién Adicional a favor del Fondo Empresarial, y $22.690,6 millones a inversion (7%).

Es importante sefalar, que conforme a lo dispuesto por el articulo 314 de la Ley 1955 de 2019, la
Superservicios incluyd en su presupuesto, aquellos ingresos que se recibieron por concepto de la
Contribucién Adicional que, de acuerdo a lo dispuesto en la citada norma, es una contribucidon que se
cobra a favor del Fondo Empresarial, cuya misién principal es financiar a las empresas en toma de
posesion, para: 1) pagos para la satisfaccion de los derechos de los trabajadores que se acojan a los planes
de retiro voluntario y en general las obligaciones laborales y, 2) apoyo para salvaguardar la prestacion del
servicio. En consecuencia, se incluyd en el presupuesto de la entidad la suma de $218.743,9 millones, con
destino al Fondo Empresarial.

Durante la vigencia, la Superservicios tuvo una reduccién de recursos por valor de $276.720,7 millones,
de los cuales $273.202,9 millones correspondieron a recursos de funcionamiento y $3.517,7 millones a
recursos de inversion. La reduccidn de recursos, obedecié principalmente a:

e Laafectacion del recaudo de la Contribucién Adicional por la emergencia sanitaria causada por el
Covid-19, hecho que afectd las finanzas de las empresas prestadoras de servicios publicos y obligd
al Gobierno Nacional a tramitar un decreto para aliviar la carga del cobro a las empresas
prestadoras de servicios publicos, difiriendo el pago en seis (6) cuotas. En este sentido, la
Superservicios definié reducir el recaudo entre tanto se sancionaba el decreto presidencial,
cerrandose la vigencia a la espera del mencionado acto administrativo.

e Los tiempos en los tramites de aprobacién de la viabilidad técnica y presupuestal para la
modernizacion de la planta fueron mas largos de lo previsto, y los Decretos 1369 y 1370 de 2020

26 Por el cual se liquida el Presupuesto General de la Nacidn para la vigencia fiscal de 2020, se detallan las apropiaciones y se
clasifican y definen los gastos.

27 Por el cual se reducen unas apropiaciones en el Presupuesto General de la Nacién de la vigencia fiscal de 2020 y se dictan otras
disposiciones.
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fueron expedidos hasta el mes de octubre, por lo cual se redujeron los recursos para la
financiacién de la nueva planta de personal en 2020.

e En cuanto a inversidén, la reduccién obedecié a: i) Recursos por concepto de gastos de
desplazamiento no ejecutados por la emergencia sanitaria, ii) Saldos de contratos de prestacion
de servicios que iniciaron posterior a la fecha programada o que no se pudieron suscribir debido
a que su ejecucidn requeria la presencia en territorio, y iii) Saldos liberados de procesos
contractuales adjudicados por debajo del valor ofertado.

Tabla 12 Ejecucion presupuestal de la vigencia 2020

N Apropiacion . o s o
Descripcién Vigente Compromiso % Obligacidn %
Gasto de personal $28.213,7 $28.001,9 99% $28.001,9 99%
Adquisicién de Bienes y Servicios $45.618,5 S 44.834,5 98% S 44.834,5 98%
Transferencias corrientes - Sentencias y $26.879,8 $26.875,8 99,9% $26.875,81 | 99,9%
conciliaciones
Gastos por tributos, multas, sanciones e
. $1.381,4 $1.373,2 99% $1.373,2 99%
intereses de mora
Subtotal funcionamiento $102.093,3 $101.085,4 99% $101.085,4 99%
Transferencias corrientes - Contribucion o o
Adicional a favor del Fondo Empresarial 5218.743,9 >183.524,2 84% >183.524,2 84%
Total Funcionamiento $320.837,3 $ 284.609,7 89% $ 284.609,7 89%
Inversion $22.690,6 $22.166,7 97,6% $21.663,5| 95,5%
Total Presupuesto $343.527,8 $306.776,4 89,3% $306.273,2 | 89,2%

Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos

Recursos de funcionamiento: La distribucion final de los gastos de funcionamiento fue la siguiente: i)
Gastos de personal $28.213,7 millones destinados para némina (8,8%); ii) Adquisicion de Bienes y
Servicios $45.618,5 millones, correspondientes a gastos generales, como servicios de alojamiento,
tiquetes, mantenimiento de sedes, servicios profesionales, entre otros (14,2%); iii) Transferencias
$245.623,7 millones, resultado de los pagos efectuados en materia de sentencias y conciliaciones y la
transferencia al Fondo Empresarial por concepto de “Contribucion Adicional” (76,6%); y (iv) Gastos por
tributos, multas, sanciones e intereses de mora $1.381,4 millones, incluye la cuota de fiscalizacién y
auditaje (0,4%). La ejecucion de los recursos, se presenta en la siguiente grafica:
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Grdfico 3 Ejecucion presupuestal recursos de funcionamiento vigencia 2020
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Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos.

Recursos de inversion: Con el fin de crear, ampliar, mejorar y recuperar la capacidad de produccién y
provision de bienes y servicios por parte del Estado, el presupuesto final de inversion incluidas
modificaciones, fue de $22.690,6 millones para el desarrollo de ocho (8) proyectos de inversién?, para el
cumplimiento integral de la misién de la entidad y de sus funciones dentro de la administracion publica.

Con corte a 31 de diciembre de 2020, se ejecutd el 97,7% ($22,166,7 millones) a nivel de compromisos y
el 95,5% ($21.663,5 millones) a nivel de obligaciones.

Tabla 13 Informacion financiera proyectos de inversion 2020

Descripcion proyecto Apropiacion | Compromisos % Obligaciones %

Mejoramiento de las acciones de 1.563,8 1.532,6 @ 98,0 1.532,6 @ 98,0
vigilancia y control de la calidad del agua

en los prestadores del servicio de

acueducto

Desarrollo de un esquema para la 1.852,1 1.812,4 97,9 1.812,4 97,9
vigilancia, inspeccion y control a los

prestadores de acueducto,

alcantarillado y aseo de areas rurales

Desarrollo del modelo de inspeccion, 1.708,7 1.659,1 97,1 1.659,1 97,1
vigilancia 'y control para las

organizaciones de recicladores

formalizadas como prestadores de la

actividad de aprovechamiento nacional

Implementacion de metodologia de 748,1 731,1 97,7 731,1 97,7
clasificacion por nivel de riesgo a los

prestadores del sector de acueducto y

alcantarillado

28 proyectos registrados en el Sistema Unificado de Inversiones y Finanzas Publicas (SUIFP) del Departamento Nacional de
Planeacion (DNP).
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Innovacion en el monitoreo de los 2.457,0 2.359,2 96,0 2.359,2 96,0
prestadores de los servicios de energia
eléctrica y gas combustible

Optimizacion de los procesos vy 3.946,6 3.696,9 @ 93,7 3.696,9 @ 93,7
mecanismos de participacion ciudadana
en servicios publicos domiciliarios

Fortalecimiento de los servicios de TIC 9.231,4 9.197,2 99,6 8.694,0 94,2
en la Superservicios

Mejoramiento en la implementacion del 1.182,9 1.178,2 99,6 1.178,2 99,6
Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion en la Superservicios

TOTAL 22.690,6 22.166,7 97,7 21.663,5 95,5

Fuente: SUIFP y SIIF Nacién. Cifras en millones de pesos.

Grdfico 4 Ejecucion presupuestal recursos de inversion vigencia 2020
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B Apro. vigente $1.563,8 $1.852,1 $1.708,7 $748,1 $2457,0 $3.946,6 $9.231,4 $1.182,9
(¥} Compromisos 98,0% 97,9% 97,1% 97,7% 96,0% 93,7% 99,6% 99,6%
el Obligaciones 98,0% 97,9% 97,1% 97,7% 96,0% 93,7% 94,2% 99,6%

Fuente: SIIF Nacién. Cifras en millones de pesos.

El avance cualitativo de cada uno de los proyectos de inversion, puede ser consultado en la seccién 4.5.7
Oficina Asesora de Planeacidn e Innovacion Institucional/Seguimiento a los proyectos de inversion.

4.5.6 Oficina Asesora Juridica

Acompaiiamiento juridico: A fin de realizar un acompafiamiento juridico, tanto externo como interno, en
materia de servicios publicos domiciliarios, durante la vigencia la Oficina Asesora Juridica (OAJ) emitid
1.059 conceptos, consultas y posiciones juridicas lo cual permite a la entidad mantener una unidad de
criterio en la materia. Asi mismo, al interior de la Superservicios, fueron emitidos 169 actos
administrativos y documentos juridicos, se aprobaron 1.099 pdlizas y se realizaron comentarios a 5
proyectos de Ley.

Cobro persuasivo y jurisdiccion coactiva: La cartera de cobro persuasivo y jurisdiccion coactiva se

encuentra conformada por: (i) multas impuestas por las Superintendencias Delegadas, la Direccién
General Territorial y la Oficina de Control Disciplinario Interno de la Entidad vy, (ii) por la liquidacidn oficial
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de la Contribuciéon Especial, prevista en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994. En este orden de ideas, la
entidad adelanté el proceso de cobro persuasivo y jurisdiccion coactiva de estas obligaciones con el fin de
recaudar dicha cartera. Para la vigencia 2020 se obtuvo un resultado de recaudo de $11.632.2 millones,
por concepto de contribuciones y multas.

Defensa Judicial: En el marco de sus funciones la OAJ realiza la defensa técnica, judicial y prejudicial, de
las demandas presentadas en contra de la entidad. En consecuencia, se recibieron 3.464 demandas y el
63% de estas fueron presentadas en municipios de la Costa Caribe (v. gr. Barranquilla, Riohacha,
Valledupar, Santa Marta y Cartagena).

De igual forma, se tramitaron 1.925 acciones de tutela, con mayor representacién en la ciudad de Bogota
(23%), frente al resto del pais. Estas, corresponden a acciones presentadas por usuarios en contra de los
prestadores, con ocasién de la prestacion del servicio publico domiciliario o el debido proceso, en las que
los Despachos Judiciales ordenan hacer parte a la Superintendencia.

Jornadas de actualizacion de los servicios publicos domiciliarios y charla sobre asuntos societarios: Por
otra parte, se realizaron jornadas de actualizacién de los servicios publicos domiciliarios y charla sobre
asuntos societarios asociados a: (i) vigilancia Integral, (ii) impacto jurisprudencial en el procedimiento
sancionatorio, (iii) esquemas diferenciales y (iv) desvinculacidon de usuarios de los servicios publicos
domiciliarios.

Conflicto negativo de competencia ante el Consejo de Estado: Se trabajo el conflicto negativo de
competencias, entre la Superservicios y Superintendencia de Sociedades, por la supervisién sobre
prestadores de servicios publicos con objeto miltiple, concretamente, aquellos que desarrollan
actividades sobre residuos peligrosos.

Conceptos juridicos unificados: Se expidieron 2 conceptos unificados nuevos y se actualizaron 3
conceptos unificados sobre: (i) conformacion de ESP bajo la modalidad de sociedades por acciones
simplificadas, (ii) usuarios no regulados del servicio de energia, (iii) estratificacion socioeconémica (iv)
régimen laboral, de inhabilidades y disciplinario de las ESP y (v) principios que orientan el régimen de los
servicios publicos domiciliarios. Adicional, se publicé en el Sistema de Informacidn Juridico de la
Superservicios — SIS, entre otros: i) conceptos juridicos unificados, ii) fichas de analisis de fallos v iii)
tesauro de posiciones juridicas.

Politica de prevencién del dafo antijuridico: Mediante Resolucidn 20201000042045 del 5 de octubre
de 2020, se adopté la Politica de Prevencién del Dafo Antijuridico para la vigencia 2020-2021, formulada
acorde con la metodologia que para tal efecto tiene dispuesta la Agencia Nacional para la Defensa
Juridica del Estado — ANDJE. A Diferencia de los anteriores afios, esta Politica tiene una vigencia de dos
(2) afios; en tal sentido, durante los meses de octubre y noviembre del afio en mencién, fueron realizados
dos (2) ciclos de capacitaciones dirigidas a todas las Direcciones Territoriales, exponiendo el alcance y
medidas a acoger de cara al cumplimiento de dicha Resolucidn.

Finalmente, es importante mencionar que los términos judiciales fueron suspendidos entre el dia 16 de
marzo del 2020, y el dia 30 de junio del mismo afio por la emergencia sanitaria causada por el Covid-19,
lo cual conllevé a que todas las actuaciones judiciales fueran postergadas para el mes de julio, en donde
se reactivd el tramite de los procesos bajo la implementacién de las herramientas tecnoldgicas,
particularmente en el desarrollo de las audiencias por plataformas de videoconferencias. En igual
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sentido, fueron proporcionadas medidas que permitieron la presentacion de escritos de manera virtual,
incluidos los poderes especiales.

4.5.7 Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

Con base en la calificacién del Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestidon-FURAG 2019 se
priorizaron las politicas de gestion que obtuvieron los resultados mas bajos y se realizaron mesas de
trabajo con las dependencias que lideran su implementacion en la Superservicios, en el marco de las
cuales se socializaron los resultados, se revisaron las recomendaciones del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica-DAFP y se establecieron planes de trabajo con el objetivo de fortalecer la proxima
medicidn del FURAG.

Es importante aclarar que debido a la naturaleza dindmica de cada politica se abordaron las problematicas
y planes de trabajo de formas distintas. Por ejemplo, las politicas nuevas (mejora normativa y gestion de
la informacién estadistica) se revisaron con base en las preguntas especificas que se hicieron en FURAG
para su medicidn y en los lineamientos de las entidades lideres de la politica. Por su parte, la politica de
control interno se abordd desde dos aristas, por una parte, se revisd el cuestionario FURAG para
identificar las preguntas que se respondieron de forma negativa y se identificaron actividades para
solventar las debilidades identificadas; y en segunda instancia, se agruparon todas las recomendaciones
relacionadas con el Comité Institucional de Control Interno (CICI) y se adelantaron sesiones durante el
ultimo semestre del afo, para socializarlas con sus miembros.

Gestion del Conocimiento e Innovacion

Se construyeron metodologias para el uso y apropiacién del conocimiento en la Superservicios, asi como
para compartirlo y difundirlo entre servidores y grupos de interés, obteniendo los siguientes resultados:

e Conocimiento Critico Viable: Esta metodologia permite identificar, conservar, convertir y
gestionar el conocimiento fundamental de las dependencias y grupos de trabajo para la toma de
decisiones de los lideres de proceso. La metodologia se implementd en 16 de los procesos de la
Superservicios, permitiendo identificar conocimientos tacitos, explicitos y aquellos
conocimientos que deben ser documentados y transferidos. Como resultado del ejercicio se
identificaron 116 conocimientos, de los cuales, 19 conocimientos fueron clasificados como
criticos debido al cumplimiento de uno o mas de los criterios mencionados en la primera etapa.
Estos conocimientos deberdn ser documentados y transferidos segun corresponda su
recomendacion.

e Buenas Practicas: Se disefid una metodologia para incentivar el mejoramiento continuo y la
excelencia en la entidad a partir de la identificacidon, materializacién y divulgacion de acciones
implementadas por prestadores de servicios publicos domiciliarios, dependencias, equipos o
colaboradores internos de la entidad, que sirvan como referente para otros actores, promoviendo
el aprendizaje a partir de la experiencia y adaptandolas a contextos similares.
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e lLa metodologia de buenas practicas se implemento, a través de en un primer piloto en 2020,
enfocandose en la documentacién de las iniciativas que obtuvieron el primer puesto en el
Reconocimiento Superservicios — Andesco a las Mejores Practicas de Servicio a Usuario.

e En ese contexto, se documentaron 11 buenas practicas a través del formato MC-F-056 Ficha de
Buenas Practicas el cual permite identificar la poblacién objeto a la cual esta dirigida la buena
practica, su impacto y los factores claves de éxito, entre otros aspectos. Las fichas fueron
publicadas en la pagina web de la entidad, se encuentran alojadas en
https://www.superservicios.gov.co/buenas-practicas-en-el-sector-de-servicios-publicos-
domiciliarios

De otra parte, se inicid la formulacion de la estrategia de analitica institucional, para lo cual se abordaron
tres componentes: (i) Herramientas para el uso y apropiacidén de datos, componente en el que se
identificaron softwares de analitica de datos que actualmente se utilizan en la entidad y otros con un gran
potencial para la explotacidon de datos; (ii) Actualizacién y documentacién del modelo de gestion por
procesos, en el que se realizé la propuesta de caracterizacién del proceso de Gestion de la informacion y
el conocimiento, asi como la documentacion de hojas de vida de indicadores; y (iii) Acciones para el
aprovechamiento de los datos en concordancia con la politica de gestidon de la informacién estadistica,
componente en el que se definieron objetivos y acciones para organizar y fortalecer la informacion
estadistica de una forma priorizada, teniendo en cuenta su impacto en la toma de decisiones, con base
en el diagndstico de registros administrativos y planificacion estadistica.

Frente a la innovacién, se desarrollaron las etapas de Prototipo y Testeo (etapas metodoldgicas
relacionadas en el instructivo de MI-I-002 para el Desarrollo de Iniciativas de Innovacién) para la
estrategia de Oficinas Digitales y el procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora, con
el objetivo de mejorar las acciones desarrolladas por la entidad frente a la estrategia y al desempefio de
los procesos institucionales.

Sistema Integrado de Gestion y Mejora (SIGME)

En el marco de la modernizacién, se adelanté el analisis del Mapa de Procesos de la entidad, asi como
una evaluacién de los productos y servicios de cada uno de los procesos que lo componen. En este
sentido, se actualizd el modelo de operacidn por procesos (Resolucién SSPD 20201000050165 del 11 de
noviembre de 2020) y las cadenas de valor de los procesos incluyendo métodos y criterios de seguimiento
de acuerdo con la nueva estructura de la entidad y las funciones establecidas en el Decreto 1369 de 2020.

Por otro lado, se adelantaron mejoras a la plataforma ISODOC en los mddulos de riesgos, indicadores y
ACPM, asi como el desarrollo del médulo para los activos de informacion de la entidad. Adicionalmente,
se mantuvo la certificacion del SIGME bajo la norma I1SO 9001:2015 y se certificé el Sistema de Gestidn
Ambiental en la sede principal, norma ISO 14001:2015.

Racionalizacion de tramites
Se racionalizaron los siguientes tramites: (i) Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas,
vigiladas y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y (ii) Contribucién

especial y estado de cuenta sancionados. Las acciones de racionalizacién implementadas en esta
estrategia estuvieron orientadas a:
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e Reduccion de pasos en procesos o procedimientos internos

e Implementacion de la firma electrdnica y la optimizacién del aplicativo en el tramite de Contribucion
especial y estado de cuenta sancionados

Las acciones de racionalizacién implementadas para beneficiar a ciudadanos y empresas vigiladas, pueden
ser consultadas en :
https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/planeacion/plan-anticorrupcion-atencion-al-
ciudadano.

Seguimiento a los Proyectos de Inversién

Se disefid una estrategia de seguimiento a la ejecucidn presupuestal de inversidn que contemplé: (i)
Actualizacion de los riesgos asociados al proceso de Direccionamiento Estratégico, incluyendo a los
gerentes de proyecto como responsables de los controles en la ejecucidn presupuestal de sus proyectos
de inversidn; (ii) Revision y actualizacion del procedimiento Gestidn de Proyectos de Inversién DE-P-002,
con el fin de incluir los seguimientos trimestrales que hace la Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion
Institucional y (iv) Formulacién y medicién del indicador Nivel de cumplimiento del seguimiento a la
programacion presupuestal de proyectos de inversion.

Lo anterior, con miras a mejorar los indices de ejecucidon en estos recursos para la vigencia 2020; en este
sentido, con corte al 31 de diciembre de 2020, se presentd una ejecucidn a nivel de obligaciones del 95.5%
(521,663.5 millones), 8.5 puntos por encima de lo ejecutado en la vigencia 2019, donde se ejecuto el
87.0% (519,606.4 millones), con lo cual se muestra la efectividad de la estrategia de seguimiento
implementada y el acompafiamiento realizado a los gerentes de proyectos.

A continuacidn, se muestran los principales resultados de los proyectos:

1. Mejoramiento de las acciones de vigilancia y control de la calidad del agua en los prestadores
del servicio de acueducto:

e Setomaron 200 muestras de calidad de agua a 86 prestadores, distribuidas en 20 departamentos
(96 municipios y 101 areas de prestacion). La distribucion de indices de riesgo encontrados
responde a: 30% sin riesgo, 1% riesgo bajo, 30% riesgo medio, 27% riesgo alto, 12% inviable
sanitariamente.

e Serealizaron 5 talleres en conjunto con el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y el Instituto
Nacional de Salud, con tematicas de marco normativo de calidad de agua, funciones de la
Superservicios y su facultad de toma de muestras de calidad de agua.

2. Implementacion de metodologia de clasificacion por nivel de riesgo a los prestadores del
sector de acueducto y alcantarillado:

e Serealizd prueba piloto con 36 empresas visitadas, para la captura de informacién y diagndstico

sobre la informacién necesaria para el calculo del Indicar Unico Sectorial (IUS) para la medicién
del nivel de riesgo en la prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado; la informacion
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necesaria para dicho célculo se encuentra registrada para cada empresa visitada, en tres planillas
divididas en ejes tematicos y disefiadas especialmente para la captura de la informacién de los 55
indicadores de gestion definidos en la Resolucién CRA 906 de 2019.

e Se elabord un modelo prototipo que contiene todas las normalizaciones y ponderaciones de los
55 indicadores de medicion de nivel de riesgo, segun la Resolucion CRA 906, para obtener el 1US.

e Se elaboré documento de lineamientos técnicos, donde se relacionaron los resultados de las 36
visitas de campo realizadas para el célculo del IUS, como también los principales ajustes que se
requieren en el SUI para implementar la metodologia de medicién de nivel de riesgo de los
prestadores de acueducto y alcantarillado.

e Se realizaron 5 socializaciones con los prestadores de los servicios de acueducto y alcantarillado
sobre la Resolucion CRA 906 de 2019, la implementacion de la medicidn del nivel de riesgo, el
calculo del IUS y el PGR en el SUI, logrando capacitar en estos temas a mas de 1400 asistentes.

3. Desarrollo del modelo de inspeccidn, vigilancia y control para las organizaciones de
recicladores formalizadas como prestadores de la actividad de aprovechamiento

e Se expidid la Resolucién SSPD 20201000046075 el 19 de octubre de 2020 "Por la cual se
establecen los aspectos para aplazar la publicacidon en el SUI de las toneladas efectivamente
aprovechadas cuando se presenten inconsistencias en la calidad de la informacion reportada por
los prestadores de la actividad de aprovechamiento”, con el objetivo de evitar la indebida
facturacion a los usuarios y practicas no autorizadas, en desarrollo de la actividad
complementaria de aprovechamiento del servicio publico de aseo, por parte de algunos
prestadores en el pais, buscando asegurar que los prestadores reporten al SUl informacion veraz
sobre el material aprovechado y evitar el registro de residuos que no hacen parte del servicio
publico de aseo, asi como otros comportamientos no permitidos en la regulacion.

e Se elaboré el informe de aprovechamiento, cuyo objetivo es presentar el estado de la actividad
de aprovechamiento dentro del servicio publico de aseo a nivel nacional en la vigencia de 2019.
Dicho informe cuenta con avances en aspectos técnicos y desarrollo de proyectos que permiten
fortalecer la gestion de la Superintendencia en cuanto al aprovechamiento de residuos sdlidos
domiciliarios.

4. Desarrollo de un esquema para la vigilancia, inspeccion y control a los prestadores de
acueducto, alcantarillado y aseo de areas rurales

e Se elabord el documento de lineamientos técnicos para la vigilancia, inspeccién y control de los
prestadores en el area rural. Este documento presenta el enfoque de la vigilancia diferencial
propuesto para los prestadores rurales, el cual se orienta en el monitoreo de las variables criticas
de la prestacion del servicio de acueducto rural que se deben cumplir para asegurar su
sostenibilidad. Adicionalmente, en la generacion de alertas que permitan tomar acciones
preventivas o correctivas de manera oportuna, para mejorar las condiciones de prestacién del
servicio en las zonas rurales rural.
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5. Innovacidn en el monitoreo de los prestadores de los servicios de energia eléctrica y gas
combustible

e Considerando la Resolucion CREG 166 de 2020, se elabord y se puso a disposicion el reporte de
informacidon de los prestadores con sistemas solares fotovoltaicos individuales SSFVI, que
atienden la prestacion individual de viviendas en areas rurales de las ZNI, con el fin de capturar
oportunamente esta informacion mientras se realiza el ajuste a la nueva compilatoria de
informacidn de prestadores de ZNI.

e Se expidid la Resolucién SSPD 20201000037475 de 21 de septiembre de 2020, que modificé y
complementd la Resolucién SSPD 20172000188755 de 02 de octubre de 2017 en lo que tiene que
ver con el registro actualizado de localidades y los procedimientos para la inscripciéon de
localidades cuando no se cuenta con la certificacion respectiva por parte del alcalde o la autoridad
municipal.

e De manera conjunta con el Ministerio de Minas y Energia se expidid la Circular conjunta
20201000000304 de 18 de noviembre de 2020 en la cual se establece el procedimiento, plazos e
informacidn a tener en cuenta para el giro oportuno de subsidios por parte del MME.

e Se realizd la revisidn de la informacidn actualmente remitida por los prestadores de confinidad
con la Resolucién SSPD 18755 de 2017, asi como otros aspectos normativos para realizar la
definicion de un nuevo reporte de informacion de ZNI. Este documento, que contiene la
propuesta de modernizacion de la resolucidn de cargue al SUI, se puso a comentarios a través del
link https://www.superservicios.gov.co/servicios-al-ciudadano/documentos-en-consulta/para-
comentarios-proyecto-de-resolucion-lineamientos.

e Se brindd apoyo para realizar analisis de bases de datos complejas a los diferentes profesionales
de las direcciones técnicas con el propdsito de detectar posibles contravenciones a la regulacion.

e Se desarrollaron protocolos para la conservacion de las pruebas recaudadas en los diferentes
procesos de investigacidon adelantados por la Delegada.

e Seelabord el documento Base de Solicitud de Creacién de Mapa de Consumos Energéticos y Bases
del Documento Técnico de Fuentes de Informacion.

e Se realizaron mesas de trabajo con los prestadores del servicio de energia eléctrica en el cargue
de informacién del nuevo esquema correspondiente a la puesta en marcha del segundo grupo de
formatos que conforman la resoluciéon 20155 de 2019 y su modificatoria y que dio inicio en el mes
de marzo.

e Se realizaron 3 actualizaciones al lineamiento de datos al Sistema Unico de Informacién — SUI -

relacionado con la Res. SSPD 20192200020155 del 25 de junio de 2019 y modificada por la Res.
SSPD 20192200059905 de 31 de diciembre de 2019.
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6. Optimizacién de los procesos y mecanismos de participacién ciudadana en servicios publicos
domiciliarios a nivel nacional

e Paralavigencia 2020 se lograron impactar un total de 273 municipios, a través de 706 actividades
con participacién dela ciudadania, realizadas en el marco del producto Servicio de generacion e
implementacion de agendas de trabajo participativo con la comunidad en el tema de servicios
publicos domiciliarios

e Como parte de la gestion en materia de control social de los servicios publicos domiciliarios, se
realizd el Plan de Acercamiento a las Regiones, con el fin de identificar las necesidades y
preocupaciones mas urgentes de los ciudadanos. Se contdé con mas de 43.000 usuarios de
servicios publicos domiciliarios de 730 municipios de los 32 departamentos de Colombia,
informacidn que se obtuvo a partir de la base de datos de Tramites Digital la cual esta registrada
en el RNBD - Registro Nacional de Bases de Datos de la Superintendencia de Industria y Comercio.

e Através de esta estrategia, la entidad conocié de primera mano las problematicas de los usuarios.
Ademas, la informacidn recolectada permitid a la Superservicios identificar, desde la perspectiva
del usuario, las deficiencias frecuentes en la prestacién de los servicios para fortalecer las
acciones de inspeccién, vigilancia y control con el enfoque correcto ante las situaciones
presentadas en el territorio nacional.

e Con el fin de destacar, promover, apoyar y fortalecer el rol que cumplen los comités de desarrollo
y control social, se entregd el “Reconocimiento a las buenas practicas de control social 2020” a
cuatro (4) vocales de control por sus iniciativas en beneficio de la poblaciéon usuaria de los
servicios publicos en diferentes regiones del pais.

e En el marco de la planeacién participativa para la vigencia 2021, se abrié una oportunidad de
implementar metodologias que permitieron recoger las percepciones ciudadanas alrededor de
las estrategias que se implementaran en la Superintendencia Delegada para la Proteccion al
Usuario y la Gestion en Territorio para el desarrollo del proyecto de inversidn; para esta actividad
se contd con la asistencia de ciudadanos en general, lideres de los servicios publicos domiciliarios
y vocales de control a nivel nacional.

e Con el fin llegar a las minorias étnicas y fortalecer los procesos de participacion ciudadana y
control social con enfoque diferencial, se realizd6 ABC de reclamacién traducido a idioma
Wayuunaiki, como primera medida para dar a conocer a esta comunidad sus deberes y derechos
como usuarios de los servicios publicos domiciliarios.

e Serealizd el Encuentro Nacional de Alcaldes 2020, este encuentro es un espacio para promover
los conocimientos en servicios publicos domiciliarios que las alcaldias del pais debian tener en
cuenta para el cierre del 2020. También promueve el trabajo en equipo entre la Superservicios y
los entes territoriales con la finalidad de generar un trabajo mas articulado en la proteccion de
los deberes y derechos ciudadanos.

e Serealizaron las Cumbres Regionales de Servicios Publicos para Boyaca y Bolivar, a fin de definir

escenarios de concertacidén con grupos de interés para el mejoramiento de la prestacién de
servicios publicos domiciliarios y ampliar los canales de comunicacidn entre actores vinculados al
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ejercicio del control social; durante las jornadas se desarrollaron mesas técnicas con la
participaciéon de la Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios, Gobernadores,
Superintendentes Delegados, Alcaldes Municipales, Secretarios de Despacho y Directores de las
diferentes areas de la entidad, en las que se abordaron temas de relevancia por cada tipo de
servicio vigilado por la entidad.

7. Fortalecimiento de los servicios de TIC en la Superservicios

e Se implementaron soluciones tecnolédgicas con el fin de fortalecer el Sistema Unico de
Informacidn - SUI, modernizando la herramienta de cargue masivo de formatos de solicitud de
informacidn al SUI, la cual facilitard el uso y apropiacién de los usuarios prestadores que reportan
informacién al SUL.

e Se optimizd la aplicacién SUI responsable de la habilitacion automatica de formatos y formularios
gue solicitan cargue de informacion al SUI, permitiendo tener un mayor control y calidad en los
datos que se almacenan en el sistema.

e Se desarrollaron formatos y formularios para ajustar o incluir nuevas variables al SUI en los
servicios de energia - Sistema Interconectado Nacional - que atienden la nueva compilatoria de
normas de cargues de informacidn al SUI.

e Se implementaron formatos de cargue de informaciéon al SUI para el servicio de acueducto y
alcantarillado para atender la Resolucion CRA 906 de 2019, mediante un tablero de indicadores
(Indicador Unico Sectorial) para evaluar y clasificar por nivel de riesgo a las empresas prestadoras
de servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

e Respecto al fortalecimiento de la plataforma tecnoldgica, se actualizé y adquirid licenciamiento
de software base y especializado en funcién de las necesidades organizacionales.

e En medio de la emergencia sanitaria se optimizaron las configuraciones de la solucién de
seguridad y las aplicaciones internas para hacer posible el trabajo remoto salvaguardando la
informacidn y activos de la entidad de tal forma que la entidad continuara prestando los servicios;
ademas se realizd la adquisiciéon de equipos de redes y wifi de ultima generacidon y también
equipos para ampliar la solucion de respaldo de la informacidon, con el fin de fortalecer los
procesos de vigilancia, inspeccién y control para apoyar el cumplimiento de las metas
institucionales de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

e Se realizd la actualizacion y correspondiente publicacidon del documento relacionado con el Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacidn, de acuerdo con las necesidades identificadas por la
Oficina de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones para el periodo 2021-2022; asi
mismo, se llevé a cabo la revisidon de la caracterizacién del proceso con los correspondientes
ajustes, actualizaciones y creacidon de manuales, planes, procedimientos, instructivos y formatos
a los que hubo lugar de acuerdo con la dinamica de la oficina y los lineamientos de la entidad.
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8. Mejoramiento en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn

e Se disefaron metodologias para el uso y apropiacidn del conocimiento en la Superservicios, asi
como para compartirlo y difundirlo entre servidores y grupos de interés. Ademas, se inicio la
formulacién de la estrategia de analitica institucional.

e Frente a las actividades de innovacidn, se desarrollé la fase de testeo del procedimiento de
Acciones, Correctivas Preventivas y de Mejora (ACPM) y de las Oficinas Digitales.

e Se adelantd diagndstico del sistema de gestion documental de la entidad y se definio el sistema
para archivos electrénicos. En el marco de la consultoria adelantada, se desarrollaron los
siguientes productos: (i) Evaluacién de herramientas tecnoldgicas disponibles en el mercado tipo
enterprise content management (ECM), (ii) Definicion de las mejores opciones tecnoldgicas
disponibles para implementar en la Superservicios. También, se formulé el Modelo de Requisitos
para la Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo — SGDEA.

e Seavanzd en el Sistema Antisoborno, como estandar complementario al SIGME, en lo relacionado
con la documentacién para la declaracién de conflicto de intereses, actualizando el cddigo de
ética de la entidad y ajustando el canal mediante el cual se presentan denuncias de corrupcion
con el fin de adaptarlo a los requisitos del estdndar NTC ISO 37001:2017, en lo relativo al reporte
del soborno.

e Se adoptd la metodologia planteada a través de la Norma Técnica Colombiana ISO 1440 en su
versién 2007 para el Analisis de Ciclo de Vida (ACV), como estandar complementario al Sistema
de Gestion Ambiental; con esta la entidad podra entender el tipo y la cantidad de materiales y
energia que se consumen, los actores que intervienen e interactuan, los impactos ambientales,
sociales y econdmicos que se generan, asi como las oportunidades y estrategias frente a sus
impactos.

e Se actualizo lo referente al Modelo Estandar de Control Interno (MECI), documentando lo
relacionado en la plataforma ISODOC.

e Se elaboraron documentos que contienen las estrategias para la implementacién de la Ruta del
Crecimiento y la Ruta de la Felicidad, enfocadas desde el Plan de Capacitacién y el Programa de
Bienestar, respectivamente.

e Serealizé6 el fortalecimiento de competencias a través de la Técnica Coaching a 21 Directivos, 23
Coordinadores y 4 Asesores de Libre Nombramiento y Remocion, conforme el proceso de
evaluacidn de competencias realizado durante la vigencia 2019.

e Se realizod el proceso de evaluacidon de competencias a 76 funcionarios del Nivel Profesional de
Carrera Administrativa, 7 funcionarios del Nivel Asesor y 2 Directivos; a partir de este ejercicio se
hizo entrega de informe por competencias, donde se identifican fortalezas y debilidades por nivel
y se sugieren estrategias para ser trabajadas desde la Ruta del Crecimiento y la Ruta de la
Felicidad.
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e Se realizd el documento de Plan Estratégico del Talento Humano, que contiene cada uno de los
puntos y requisitos exigidos por Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y sobre el cual se
trabajaran los planes de talento humano para la vigencia 2021.

4.5.8 Oficina Asesora de Comunicaciones

Se adelantaron acciones encaminadas al monitoreo y medicion de la presencia institucional en medios de
comunicacion masiva. En este sentido, el monitoreo de medios dio como resultado un indice de
favorabilidad del 95,75%, lo que refleja el fortalecimiento de la presencia institucional de la Superservicios
en los medios de comunicacién masiva monitoreados, ubicandose entre las cinco primeras
Superintendencias con mayor nimero de menciones en medios de comunicacidn junto con las de
Industria y Comercio, Sociedades, Financiera y Salud, de un total de 10 Superintendencias en el pais.

Como parte de la comunicacidn institucional frente a los ciudadanos y grupos de interés, se realizaron
mas de 3.664 actividades de divulgacidén y publicacion de contenidos en el marco de las politicas de
transparencia y acceso a la informacion publica, rendicién de cuentas y participacion ciudadana, a través
del portal web, redes sociales, intranet, correo electrénico y carteleras virtuales; asi como eventos
organizados o apoyados para publico interno y externo (ruedas de prensa, participacion en foros y
congresos, encuentros y actividades institucionales para colaboradores).

De otra parte, en lo que respecta a la comunicacion interna, se realizaron acciones para el fomento de las
politicas de transparencia e integridad mediante las cuales se promovié el mayor conocimiento del
guehacer de la entidad, el relacionamiento entre equipos de trabajo y la divulgacion de resultados y retos
de la gestion. Se institucionalizaron los Grupos Primarios mediante Circular Interna 20201000000054, y
el desarrollo de tres encuentros virtuales Superparche, que son encuentros institucionales internos
liderados por el Despacho de la Superintendente para compartir orientaciones estratégicas y operativas
de la entidad como resultados de la gestidn y otros temas relevantes para el personal.

Se formalizaron alianzas entre la Superservicios, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la Unidad
Nacional para la Gestién del Riesgo de Desastres-Fondo para el desarrollo del plan Todos Somos Pazcifico;
y Publicaciones Semana para desarrollo de contenidos informativos y didacticos sobre el cuidado de los
servicios publicos, con especial orientacidon a los nifios para invitarlos a ser “Superguardianes de los
servicios publicos domiciliarios”. Estas alianzas permitieron la publicacidon de 6 articulos en la version
impresa de la revista semana asi como en www.semana.com; la impresidn de 5.000 cartillas especiales y
5.000 talonarios de comparendos educativos y un video educativo.

Durante la vigencia 2020 se registré un incremento en nuevos seguidores de las redes sociales, lo que
indica el interés en los contenidos divulgados por la entidad. En comparacién con la vigencia 2019, la
cuenta institucional en Twitter registré un incremento de seguidores del 17%; en Facebook, 24%; en
YouTube, 119%; y en LinkedIn, que se reactivé en mayo, el incremento fue del 50%. Por su parte, la cuenta
de la superintendente en Twitter alcanzé un aumento de seguidores del 164%.

Valorizacion del free press

Se registrd un alto indice de la valorizacion del free press (menciones sin costo de los comunicados de
prensa y otras acciones de divulgacién realizadas por la entidad). Las cerca de 1.500 menciones
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catalogadas como free press fueron valorizadas en $15.933.499.357. Comparando ese valor con el
presupuesto de $1.121.747.539 asignado a la dependencia, se identifica una eficiencia de los recursos
(retorno) de $14,76 por cada peso ($1) del presupuesto.

Tabla 14 Indicador de eficiencia presupuestal por free press

TASA DE RETORNO FREE PRESS | Semestre Il Semestre Total afio
Valor nédmina y contratos Oficina Asesora S 448.975.100 $672.772.439 $1.121.747.539
(Grupo) de Comunicaciones
Valor free press (menciones de comunicados y $ 7.874.396.739 $8.059.102.618 | $15.933.499.357
acciones de divulgacion)
Tasa de retorno $17,54 $11,98 $ 14,76

Fuente: Monitoreo de medios de comunicaciéon. Grupos de Presupuesto y Administracién de Talento Humano.

4.5.9 Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Se desarrollaron actividades encaminadas al fortalecimiento de las funciones de IVC de |a entidad, a través
del mejoramiento continuo de los diferentes sistemas de informacién, la plataforma tecnoldgica de la
entidad, el Sistema de Seguridad y Privacidad de la Informacion y la gestidon estratégica de TI, que
soportan los procesos estratégicos y operativos de la entidad.

En ese sentido, fueron adaptados los sistemas a los requerimientos del sector y a las necesidades internas
de las dependencias. Asi mismo, se amplid la capacidad de procesamiento de los sistemas y se
optimizaron las bases de datos, para una mayor recoleccion de informacién y rendimiento con el objetivo
de mantener la informacion disponible para la toma de decisiones.

De otra parte, se brindd soporte a los usuarios internos y externos de los diferentes sistemas y
aplicaciones con el propdsito de contribuir al uso y apropiacién de los mismos, evitando el uso indebido
de la tecnologia y permitiendo tener un mayor control y calidad en los datos que se almacenan en los
sistemas.

Adicionalmente, se ejecutd satisfactoriamente el plan de seguridad y privacidad de la informacidn,
realizando continuamente diferentes andlisis de riesgos y vulnerabilidades a nivel légico y fisico de la
infraestructura de TI, de tal forma que se corrigieron las debilidades y se fortalecieron los puntos de
control, logrando cumplir con los estdndares de desarrollo seguro. Ademas, se orientd a las diferentes
dependencias y colaboradores, sobre la mejor forma de resolver y gestionar los incidentes de seguridad,
como también compartir buenas practicas que permitan consolidar una cultura institucional en torno a
la seguridad de la Informacion.

Por otro lado, se trabajé en conjunto con el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones-MinTIC y otras entidades del sector, para implementar soluciones tecnolégicas con el fin
de explotar e intercambiar eficientemente los activos de informacién de la Superservicios, generando
valor en el sector y satisfaciendo las necesidades de la ciudadania. En este sentido, se mejord la capacidad
de publicacidn de la informacién del SUI, publicando 34 reportes relacionados con el servicio de aseo e
iniciando la construccién de un tablero de vigilancia inteligente para el servicio de energia, asi como la
publicacién de informacidn relacionada con las Normas de Informacién Financiera- NIF y la gestidn de
tramites de ciudadanos relacionados con Peticiones, Quejas, Reclamos y Recursos.
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Como parte del fortalecimiento en la atencién de los ciudadanos y grupos de interés se realizaron
actividades encaminadas al cumplimiento de los lineamientos establecidos por MinTIC para la
implementacion de la estrategia de Gobierno Digital, relacionados con el componente TIC para el Estado
Digital y sus habilitadores transversales de Arquitectura y Seguridad de la Informacién.

4.5.10 Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno formuld y ejecuto al 100% el programa de auditorias internas aprobado por
el Comité de Coordinacién de Control Interno para la Vigencia 2020, efectuando 6 auditorias internas de
gestidon y 43 informes de Ley a los procesos y dependencias de la entidad. Asi mismo, se acompaio a las
dependencias en la documentacién de 97 controles, atendiendo los lineamientos establecidos por el
Departamento de la Funcién Publica en la guia de Riesgos y controles.

Por otro lado, se brindé asesoria en la adopcién de buenas practicas para mejorar los controles en la
ejecuciéon de proyectos de inversidon y en compaiiia de la Oficina Asesora de Planeacién e Innovacion
Institucional, se desarrollaron capacitaciones con todas las dependencias, para fortalecer el conocimiento
de las metodologias para el andlisis de “Causa-raiz” y asi, optimizar la formulacién de acciones de mejora.

4.5.11 Oficina de Control Disciplinario Interno

Teniendo en cuenta las dificultades del proceso disciplinario durante la emergencia sanitaria causada por
el Covid-19, la oficina elaboré un protocolo para el desarrollo de las diligencias en modo virtual, adoptado
mediante la Resolucion 20201000024185 del 30 de junio de 2020, asi mismo se cred la “Cartilla para
tramites de actuaciones disciplinarias bajo condiciones de emergencia sanitaria causada por el Covid-19”,
gue se publicé en la pagina web institucional.

En cuanto a la funcién disciplinaria, durante la vigencia se recibieron 185 quejas e informes de diversa
indole, los cuales se atendieron de manera oportuna, asi: (i) 50 nuevos procesos fueron abiertos durante
la vigencia, para gestién de las quejas recibidas; (ii) Se profirieron 52 autos inhibitorios; (iii) 48 decisiones
de remision por competencia fueron expedidas y (iv) 34 autos de incorporacion se profirieron.

Frente a la labor preventiva, se realizaron actividades de prevencién mediante la difusién del contenido
de la Ley disciplinaria, como las siguientes: (i) Remisién trimestral de “Informandos” a todos los
colaboradores en diversos temas; (ii) Capacitacion en “Derechos y deberes en tiempos de Covid-19”; (iii)
Jornadas de actualizacidn en Derecho Disciplinario y (iv) Remisidn de 6 alertas o recomendaciones en las
gue se sugiere a diferentes dependencias la adopcién de medidas para la prevencién de conductas con
incidencia disciplinaria.

5. Sostenibilidad Financiera

5.1 Contribuciones
De conformidad con lo dispuesto en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994, la Superservicios se encuentra
facultada para liquidar y cobrar anualmente la Contribucidn Especial a las entidades sometidas a sus

funciones de IVC, con el propdsito de recuperar los costos en que incurre, con una tarifa que no puede
ser superior al uno por ciento (1%) del valor de los gastos de funcionamiento de las empresas, asociados
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al servicio prestado el afio anterior al que se realice el cobro. Para tal fin, se tomaron los estados
financieros presentados a la entidad en el formato complementario FCO1 del Sistema Unico de
Informacidn (SUI). O bien, en los términos sefialados en el paragrafo 2 del citado articulo, permitiendo
recaudar mas del citado tope.

Para la liquidacion y recaudo de la Contribucidén Especial de la vigencia 2020 se tomaran los estados
financieros reportados y certificados en el aplicativo SUlI de 2019. En consecuencia, se establecid
mediante Resolucidon No. SSPD 20201000028355 del 10 de julio de 2020 el nimero de prestadores sujetos
a la contribucién 2020 por parte de las Superintendencias Delegadas, en 3186 empresas.

Posteriormente, en virtud de la modificacidn introducida por los articulos 18 y 314 de la Ley 1955 de 2019,
fue expedida la Resolucion No. SSPD 20201000033335 del 20 de agosto de 2020, fijando la tarifa de la
Contribucién Especial a la cual se encuentran sujetos los prestadores de servicios publicos domiciliarios
para el afio 2020, y se dictaron otras disposiciones aplicables a la Contribucién Adicional prevista en el
articulo 314 de la Ley 1955 de 2019, destinada para el fortalecimiento del Fondo Empresarial.

En 2020 el valor de la liquidacion de la Contribucién Especial se fij6 en $144.542.065.520 vy
$660.996.043.520 de la Contribucion Adicional. En este sentido, el recaudo de los ingresos por concepto
de Contribucidén Especial durante la vigencia 2020 asciende a la suma de $118.193.845.822,84 que
equivale al 81% del valor total del presupuesto de ingresos por concepto de “Tasas, Multas y
Contribuciones” aprobado para la Entidad en la vigencia 2020.

De otra parte, el recaudo por la Contribucién Adicional durante la vigencia 2020 corresponde a la suma
de $220.951.387.704 equivalente al 47% del valor del presupuesto aprobado por este concepto.

Es importante reiterar, que el recaudo de la Contribucién Adicional se vio afectado por la emergencia
sanitaria causada por el Covid-19, lo que obligé al Gobierno Nacional a tramitar un decreto para aliviar la
carga del cobro a las empresas prestadoras de servicios publicos, difiriendo el pago en seis (6) cuotas. En
este sentido, la Superservicios definid reducir el recaudo entre tanto se sancionaba el decreto
presidencial, cerrdndose la vigencia a la espera del mencionado acto administrativo.

Asi mismo, debido a la modificacion introducida por el articulo 18 de la Ley 1955 de 2019, y la Contribucién
Adicional establecida por el articulo 314 de la Ley 1955 de 2019, fueron interpuestos recursos de
reposicidn y en subsidio de apelacidon en contra de las liquidaciones oficiales expedidas por la entidad,
hecho que también dificultd el recaudo de la contribucidn especial. Adicional los comunicados de prensa
de la Corte Constitucional que informaban que era declarado inexequible el articulo 18 de la Ley 1955
mediante las sentencias C-464 de 2020 y C-484 de 2020, causé incertidumbre en los sujetos pasivos de
dicha contribucion.

5.2 Politica de austeridad

En cumplimiento de las directrices impartidas en la Directiva Presidencial No. 09 de noviembre de 2018 y
en concordancia con el Decreto 1009 del 14 de julio de 2020, por el cual se establece el Plan de Austeridad
del Gasto del Gasto Publico, se adelanté el seguimiento al uso éptimo de los recursos. Para el efecto, se
analizo el comportamiento de los gastos y las variaciones (incrementos o disminuciones) representativas
en los aspectos establecidos en la normatividad aplicable, comparado con el mismo periodo de la vigencia
2019 (Il semestre).
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En consecuencia, los conceptos en los que se obtuvo un mayor ahorro fueron: tiquetes (98%), horas extras
(84%), vehiculos/combustible (80%), viaticos (75%) y papeleria, Utiles de escritorio y oficina (35%).

Por otra parte, se incrementaron los siguientes gastos:

(i) El gasto en bienes muebles por valor de $454.374.904 (6.392%), debido a la adquisicién de 128
equipos de cémputo, para uso de los colaboradores de la Entidad, con el fin de fortalecer el uso
de herramientas tecnoldgicas, en especial por la actual situacion del trabajo en casa,
consecuencia de la emergencia sanitaria.

(i) 148% en la adquisicion de bienes inmuebles por concepto de arrendamientos a nivel nacional,
incluyendo el arrendamiento de la Sede Civis, consecuencia del traslado de la sede Uconal a
nuevas instalaciones con mejores condiciones de seguridad para usuarios y colaboradores de la
entidad.

Es importante indicar que en cumplimiento al articulo 19 de decreto 1009 del 14 de julio de 2020, se
realizd reporte semestral al Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica, mediante el
“Aplicativo de Medicion de Austeridad del Gasto Publico”, acorde con los plazos establecidos para tal fin.

53 Otras acciones

Se actualizé el Manual de Politicas Contable V4 aprobado segun Resoluciéon No. SSPD 20201000066285
del 31 de diciembre de 2020, donde se puede destacar la politica para la depuracion contable de las
partidas de menor cuantia de saldos de derechos y obligaciones que sean iguales o menores a dos (2)
Unidades de Valor Tributario-UVT, sin que sean sometidas al Comité Técnico de Sostenibilidad Contable.
Esto hard mas eficiente la gestién de depuracidn, para este tipo de partidas.

De otra parte, se dio inicio con la politica de “cero papel” para el trdmite de pago de los informes de
actividades y facturas, digitalizando la informacién en formatos PDF al sistema de Gestion Documental
ORFEOQ, facilitando el oportuno pago de las obligaciones. Adicionalmente, se implementaron estrategias
para mejorar el registro de las cuentas por pagar de los contratos y servicios prestados durante la vigencia,
lo que mejora el cierre presupuestal y contable del afio 2020.

En materia de cobro coactivo se adelantaron mejoras al aplicativo Cuentas por Cobrar (Estado de titulos
de depdsito judicial - TDJ), incluyendo 2 estados de titulos de depdsito judicial, en el Mddulo: i) Solicitado
para aplicar y ii) Embargo de Remanentes, lo que facilita el manejo de la informaciéon y disminuye el
margen de error.

6. Sostenibilidad Ambiental

La Superservicios cuenta con el Sistema de Gestién Ambiental (SGA), cuyo objetivo es optimizar el uso de
los recursos no renovables, a través de la ejecucion de programas ambientales, para reducir y controlar
los impactos ambientales. Para la consecucion de este propdsito, ha sido fundamental la participacién

activa de los colaboradores de la entidad en cada uno de los programas ambientales.

A continuacion, se presentan los principales resultados en materia ambiental:
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e Certificacidon I1SO 14001:2015: En el mes de julio se llevd a cabo la auditoria de certificacion al
Sistema de gestion Ambiental, logrando la certificacidon I1SO 14001:2015 para la sede principal de
la Superintendencia de Servicios publicos.

e Actualizacion programas manejo de residuos: Considerando la emergencia sanitara producto de
la pandemia originada por el Covid-19, se actualizaron los programas de Manejo Integral de
Residuos Sélidos GA-PG-001 y el Plan de Manejo de Residuos Peligrosos GA-PL-002, incluyendo
informacidn relevante sobre el manejo adecuado y disposicién de residuos que genera la entidad
segun lo orientado por los Ministerios de Vivienda, Ciudad y Territorio, de Ambiente y Desarrollo
Sostenible y de Salud y Proteccién Social en la guia “Todo lo que debe saber sobre residuos en
tiempo de SARS-COV-2 (Covid-19)”.

e De otra parte y en cumplimento a la Resoluciéon 2184 de 2019 del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, se unificd el codigo de colores para la separacién de residuos, por lo cual
se llevd a cabo la adquisiciéon de recipientes adecuados para la separacion de residuos. De esta
forma, se busca fortalecer las practicas internas en la separacién de residuos sélidos.

e Asi mismo, se realizaron acciones para reducir la generacion de residuos organicos y avanzar en
el aprovechamiento del material potencialmente reciclable, asi como en el desarrollo de procesos
para adelantar mas y mejores compras sostenibles y en la reutilizacién de residuos de aparatos
eléctricos y electronicos- RAEE’s. Estas actividades se encuentran alienadas con los aportes de la
Superservicios al ODS 12 “Produccién y Consumo Sostenible”.

e Consumo y manejo de recursos: Con relacion al adecuado manejo de los recursos naturales en
la entidad, se registré una disminucion de estos consumos debido a las estrategias que se han
desarrollado para la concientizacion de nuestros colaboradores en el uso de los mismos.
Adicionalmente, la reduccién del trabajo presencial, influyé en la disminucién del consumo en las
sedes de la entidad, por lo cual, la administracién adelantd diferentes campafias encaminadas al
buen manejo de recursos naturales no solo dentro de la entidad, sino en los hogares de sus
colaboradores. En concordancia, se presentan los avances en cada uno de los programas
ambientales de la entidad:

(i) Programa para la gestion eficiente de la energia: A partir de los consumos reportados de
las diferentes sedes de la Superservicios, se identificd un consumo de 634.431 kW/h,
obteniendo de esta forma una disminucién de 186.995 kW/h, igual a un 22,76% con
respecto a la vigencia 2019. Esto corresponde a una diferencia en consumo per capita de
12,75 kW/h/persona (21,42%).

(ii) Programa para el uso eficiente del agua: El consumo de agua en la entidad presentd
variaciones durante la vigencia. Sin embargo, el consumo total de la entidad fue de 2.368
m,3 lo que representa una disminucion de 3.289 m3 (58,24%) con respecto a la vigencia
2019 y una disminucién por consumo per capita de un 33,32 %, comparado con la misma
vigencia.

(iii) Programa de manejo de residuos sélidos: Se generaron aproximadamente 3.898,06 Kg de

residuos potencialmente reciclables, lo que en comparacidon con el 2019 significa una
disminucién del 35,87%; este resultado es debido a la escaza presencia de personal en las
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instalaciones de la entidad. Ademas, la generacién de residuos organicos disminuyd en un
48,12%.

(iv) Programa de buenas practicas ambientales: Se desarrollaron estrategias que permiten la
reduccion de impactos ambientales y de la huella de carbono que produce la entidad en
cumplimiento de su mision. Entre las estrategias se destacan: la generacién de energia
fotovoltaica en la Direcciéon Territorial Oriente y la Sede Principal y campafias para
incentivar el uso de medios de transporte no contaminantes.

7. Sostenibilidad Social

7.1 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Se continud con la implementacién y sostenibilidad del Sistema de Gestidén de Seguridad y Salud en el
Trabajo logrando un avance en cumplimiento del 96.5 %. En ese contexto, se realizaron actividades como
la actualizacion en la identificacidon y evaluacion de requisitos legales, las matrices de identificacion de
peligros, valoracidn de riesgos y determinacion de controles, actividades de prevencidn y promocion para
evitar posibles incidentes, lesiones, accidentes y enfermedades laborales; entre las de mayor impacto
estan las jornadas de pausas activas, inspecciones de puesto de trabajo, capacitaciones en tematicas
relevantes de los peligros significativos osteomuscular y psicosocial, seguimiento a casos de
colaboradores con mayor exposicion a estos peligros y con diagndsticos mas relevantes del componente
visual y cardiovascular; asi mismo se realizaron inspecciones de seguridad para identificar y corregir o
eliminar condiciones inseguras que puedan generar un accidente; se fortalecieron el Comité Paritario de
Seguridad y Salud en el Trabajo - COPASSTy el Comité de Convivencia Laboral - CCL, articulando la gestion
de cada uno con el Sistema.

Como parte de las medidas internas adoptadas frente a la emergencia sanitaria, se realizaron jornadas de
sensibilizacion y prevencion desde el componente de salud fisica y emocional, se instalaron puntos de
desinfecciéon como lavamanos portatiles, puntos de gel antibacterial y tapates desinfectantes; de igual
forma se entregaron los elementos de proteccidn personal necesarios como tapabocas, caretas, guantes,
trajes anti fluidos y se estableci6 de manera permanente el registr6 de la temperatura de los
colaboradores al ingreso de la Entidad.

7.2 Actividades de bienestar

La Entidad planed y ejecutd 191 actividades enfocadas en el bienestar social integral de su grupo de
funcionarios y familias, las cuales generaron impacto positivo, con un nivel de satisfaccidn alcanzé 99,4%
con relacidén a la expectativa de los funcionarios y lo planeado para la vigencia, mejorando asi las variables
determinantes del ambiente laboral y la cultura organizacional, dentro del marco normativo que sefiala
la Ley 909 de 2004 y el Decreto Ley 1227 de 2005.

Adicional, se generaron estrategias para lograr un desempefio eficiente y eficaz de los servidores publicos;
es por ello, que se implementé la estrategia iEl Bienestar llega donde estés!, una alternativa que le
permite a los colaboradores y sus familias conectarse a diferentes actividades recreativas, deportivas y
conferencias haciendo uso de las TICs, para brindar acompafiamiento en la adaptacion de los nuevos
ritmos de vida causados por el aislamiento, con el fin de mitigar el riesgo psicosocial y que la calidad de
vida de todos los colaboradores se afecte el minimo posible debido a la situacién de confinamiento.
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7.2. Derechos humanos

Con el animo de proteger, promover y cumplir los Derechos Humanos en el pais, la Superservicios
adelanté actividades que contribuyen a la implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y de los Derechos Humanos en el pais. En ese contexto, la entidad adelanté actividades que aportan
al cumplimiento de los indicadores que establece la Organizacién de las Naciones Unidas para hacer
seguimiento al cumplimiento de los Derechos Humanos (Human Rights Indicators Tables29).

En el marco del articulo 25 de la Declaracion Universal de Derechos Humanos, la entidad adelantd
actividades de vigilancia e inspeccién encaminadas a la proteccién y cumplimiento de los estandares de
calidad del agua. En ese contexto, para cumplir la meta de la Superservicios “A 2025 contribuir con
informacidn base sobre calidad del agua, cobertura y costos e iniciar la linea base”: se tomaron muestras
de calidad del agua en municipios priorizados por la entidad, se socializd la informacion con otras
entidades del sector y se calculd la cobertura del servicio de acueducto para 2019.

Adicional, en el marco del indicador disefiado por las Naciones Unidas para medir la provision y
mantenimiento del saneamiento basico, suministro de agua y electricidad a los hogares en el pais, la
Superservicios (i) toma posesidén de las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios que
incumplen la normatividad, las politicas o directrices; (ii) disefia programas de gestion con los prestadores
de servicios que requieren implementar mejoras en la prestacion del servicio; y (iii) se hace seguimiento,
salvaguardando la prestacién del servicio.

Durante el afio 2020, la entidad monitored y procurd soluciones efectivas para las empresas prestadoras
en intervencion o liquidacidn, garantizando la prestacion de los servicios en las regiones donde operan
las mismas. De igual forma, se firmaron programas de gestidon con empresas prestadoras de servicios
publicos, donde se establecieron compromisos y metas puntuales para garantizar mejoras en la
prestacion de los servicios.

Por otra parte, el articulo 19 de la Declaracién Universal de Derechos Humanos establece que todos los
individuos tienen derecho a la libertad de opinién y de expresidn, lo cual incluye recibir informacién sin
limitaciones.

En ese contexto, durante el 2020 la Superservicios, comprometida con el cumplimiento de la politica de
gestidon de transparencia y acceso a la informacién publica y la politica de participacidn ciudadana: se
realizaron cursos de lenguaje claro por parte de los colaboradores que atienden a la ciudadania; se
difundid pro activamente y en lenguaje claro informacidn para la ciudadania y sus grupos de interés a
través de los canales dispuestos para ello; y se fortalecid la capacidad institucional para atender
ciudadanos en estado de discapacidad auditiva y visual, lo cual atiende también el derecho a la igualdad
(consagrado en el articulo 7 de la Declaracion Universal de Derechos Humanos).

7.3. Transparencia, plan anticorrupcion y atencién al ciudadano

Reiterando su compromiso contra la corrupcidn y el fortalecimiento de la transparencia y la atencién al
ciudadano, la Superservicios desarrolld una estrategia enfocada en la prevencién, la deteccion y el
fortalecimiento institucional como enfoques rectores de la estrategia. A continuacion, se profundiza en
las actividades que adelanta la Superservicios en este sentido.

2 para consultarlo remitirse al enlace: https://www.ohchr.org/Documents/Issues/HRIndicators/SDG_Indicators_Tables.pdf
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El enfoque de prevencién se centré en el fortalecimiento de la aprehensién del Cédigo de Etica e
Integridad de la Superservicios por parte de sus colaboradores, para lo cual se adelantaron actividades
gue fomentaron los valores institucionales y la declaracién de conflictos de interés como mecanismo para
mitigar riesgos de soborno y corrupcion.

Por su parte, el enfoque de deteccidn se centré en el canal de transparencia y prevencion de la corrupcion
y del soborno, donde los ciudadanos y colaboradores de la entidad pueden reportar, andnimamente,
cualquier denuncia o consulta ética. Ademas, se realizaron auditorias, seguimiento y evaluaciones a la
gestidn de la entidad, a partir de lo cual se alertd sobre situaciones irregulares y se definieron acciones
correctivas y acciones de mejora.

Frente al enfoque institucional, se definiéd un plan de trabajo para el fortalecimiento de la politica de
transparencia y acceso a la informacion publica, en el marco del cual: se hicieron alianzas con la Secretaria
de Transparencia y el Departamento Nacional de Planeacién para realizar jornadas de capacitacion
dirigidas a colaboradores de la Superservicios; se inicié la implementacion del Sistema de Gestién
Antisoborno; y se formalizé la ruta de la integridad empresarial del sector de servicios publicos
domiciliarios (en articulacidon con Andesco).

De otro lado, la entidad hizo seguimiento permanente a la matriz de cumplimiento normativo
implementada por la Procuraduria General de la Nacién para la medicién del indice de Transparencia y
Acceso a la Informacién —ITA. En consecuencia, la Superservicios obtuvo un resultado de 98 sobre 100
puntos, en la medicion realizada durante el segundo semestre de 2020.

Asi mismo, se formulé y publicé el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2020, atendiendo
oportunamente los comentarios recibidos de sus partes interesadas en el marco del proceso de
participacién. En este sentido, y con el propdsito de mejorar la atencién al ciudadano, se establecieron
actividades orientadas a fortalecer los canales de atencién y de comunicacidn con la ciudadania, mediante
capacitaciones y herramientas que les permitan participar y proteger sus derechos.

Finalmente, en el marco del ODS 16: Paz, justicia e instituciones sélidas, durante el tercer trimestre del
2020 se realizaron mesas de trabajo con vocales de control y con Andesco, en representacién de las
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, para la discusidn de iniciativas y sugerencias
para incluir en el Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano del afio 202130.

30 para conocer més sobre los resultados de dichos ejercicios entrar al enlace: https://www.superservicios.gov.co/nuestra-
entidad/planeacion/plan-anticorrupcion-atencion-al-ciudadano
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