Supersgrvicios

Superinj prvicios
" \

@ '
¢

Superst "

INFORME DE GESTIO

VIGENCIA 2018

#SuperserviciosParaTodos




Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

®
‘ Superservicios
~

Despacho del Superintendente

Natasha Avendafio Garcia
Superintendente de Servicios Publicos
Domiciliarios

Lucia Hernandez Restrepo
Directora de Entidades Intervenidas y en
Liquidacion

Patricia Pefia Martinez
Jefe Oficina Asesora Juridica

Lida Cubillos Hernandez
Jefe Oficina Asesora de Planeacién

Daniel Joaquin Rodriguez Morales
Jefe Oficina de Informatica

Myriam Herrera Duran
Jefe Oficina de Control Interno

Magda Janeth Castafieda Gutiérrez
Jefe Oficina Control Disciplinario Interno

Marina Montes Alvarez
Directora General Territorial (E)

Magda Yaneth Castaiieda
Jefe Oficina de Control Disciplinario Interno

Marina Montes Alvarez
Secretaria General

Marcela Nifo Tapia
Directora Administrativa

Patricia Gonzalez Robles
Directora Financiera

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

Carlos Cerén Mendoza
Superintendente Delegado para Energia y Gas
Combustible

Diego Alejandro Ossa
Director Técnico de Gestion de Energia (E)

Juan Camilo Martinez
Director Técnico de Gestion de Gas y GLP

Madia Elena Ortega
Directora de Investigaciones de Energia y Gas

Superintendencia Delegada para

Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Bibiana Guerrero Pefarette
Superintendente Delegado para Acueducto,
Alcantarillado y Aseo (E)

Bibiana Guerrero Pefarette
Directora Técnica de Gestion de Acueducto y
Alcantarillado

Luisa Camargo Sanchez
Directora Técnica de Gestion de Aseo (E)

Martha Garcia Jaimes
Director de Investigaciones de Acueducto,
Alcantarillado v Aseo

Direcciones Territoriales

Walter Romero Alvarez (Centro)
David Alonso Andrade (Suroccidente)
Herman Rodriguez (Oriente)

Keidy Milena Diaz (Norte)

Maria Esther Sierra (Occidente)

1de49




o
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

CONTENIDO
1. MENSAJE DE LA SUPERINTENDENTE..........cceoiiieteietetceeceeteteteeee ettt 4
2. CQUIENES SOMOS? ..ooeoooeeeoeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeseeseeseseseeseseesssseeeseseeesesesesessessesesessees s sesseeeeseesesens 5
3. LA SUPERINTENDENCIA EN CIFRAS ...ttt es et en s vens 6
4. PRINCIPALES LOGROS.........coootiiieetetctetetste ettt bbbt s e 7
5. RESULTADO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES 2018........ccccoeeiirireieeeireseeiereeenens 10
5.1. Objetivo 1: Evitar crisis generadas por alteraciones graves en la continuidad y calidad en
la prestacion de los servicios publicos domiCiliarios. ...........cccceveveeeveeeecceeeeeeeeeeeas 11
5.2. Objetivo 2: “Facilitar a los usuarios el acceso a la informacion”. ...........ccccevevevvveerevevennee. 13
5.3. Objetivo 3: “Generar mecanismos de innovacion para la gestion de la entidad”. ............. 14
6.  GESTION POR DEPENDENCIAS ......oveoereeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeseeseesseesessessessessssessesseessseessssssssssesssens 17
6.1. SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO........... 17
6.2. SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ENERGIA Y GAS COMBUSTIBLE .............covmeveeennn. 20
6.3. DIRECCION DE ENTIDADES INTERVENIDAS Y EN LIQUIDACION ....cvveerveeereereeerenereens 23
6.3.1. Empresas en etapa de administracion temporal.............ccccoevveevevveeeeeecceeeeeeenens 23
6.3.2. Empresas en liquidacion forzosa administrativa ..............cccoeeeveveieeeiiccccccccene 26
6.3.3.  Seguimiento a los acuerdos de reestructuracion ...............cococeevvevvveveeeceeeeereeenen 27
6.4. DIRECCION GENERAL TERRITORIAL .....c.cootiiiietetitiiceeteteteieeeee ettt 27
6.4.1.  CaNAlES A€ QLENCION ...ttt aeene 27
6.4.2.  Actividades de control SOCIAl: ........cccoeiiveiieeiicecee e 29
6.4.3. Gestion de relaciones interinsStituCIONAIES ............cceveveveveeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeee e 29
6.4.4. Plan Choque Caribe — Fase final.........cccccooveiiieiiieiceeee e e 30
6.4.5.  Seguimiento a la estratifiCacion..............cceeeeveveeeeeecceee s 30
6.4.6.  Participacion CiUdAdana...........cc.cooveueueiiieieicce s 30
6.5. SECRETARIA GENERAL .......coiitetieiisie ettt ettt be e b s s s s senenas 31
6.5.1.  Gestion AdmMINIStratiVa...........cccoviieiccccccce e 31
6.5.2.  GESHON FINQNCIEIA ......coeeeeeeeeeeeeeceeete ettt aene 31
6.5.3.  Comunicaciones iNStEUCIONAIES ............c.covvieeririeirieie e 34
6.6. OFICINA ASESORA DE PLANEACION..........oveeiveeeeeeeeeeeessseeesesesseseeessseessessessesseesssseses s ssssens 35
6.6.1.  Planeacion inStitUCIONAL.............c.ccveueveveieicreeeecte et 35
6.6.2.  Programacion presupuestal y proyectos de inversion............c.ccceeveeerrricerennnnn. 37
6.6.3.  Sistema Integrado de Gestion y Mejora (SIGME)..........cccoouevveevevevevevereeeeeeeenes 40
6.7. OFICINA ASESORA JURIDICA .......vveeereeeeeeeeseeeeeseeeeeeeeeessseeeeseseesseseeessseeesessessessasssseeesseseseens 41
6.7.1.  GESHION CONSURIVA ........ooovvieieceecce ettt 41
6.7.2.  Gestion de defensa JUrdICa..........ccccevevriieeieieiecesee e 42
6.7.3.  GESHON dE CODIO........oeeeeeeeceeteeeeete ettt 43
6.8. OFICINA DE INFORMATICA ......ovooeeeeeeeeeeeeee e seeseeseseesssseeesesseesesseesss s ses s eessasesseses s seseees 44
6.8.1.  Sistemas de iNFOrMACION ..........c.cooveueveieieeeeeeeeeeeeeee et 44
6.8.2.  Plataforma tecnoldgiCa ...........ccceviuiueveiiiieieece e 44
6.8.3.  Estrategia Gobierno Digital ..........ccccoeoirieirieeiscseee e 45
6.8.4.  Seguridad y privacidad de la informacion.............ccccceviireesiceece e 45
6.9. OFICINA DE CONTROL INTERNO........cccceiuiiiiieieteisesiste ettt ae e 45
7. POLITICA DE TRANSPARENCIA ......ovveeeeeeeseeeseseeeesseeesesesesseessssseeseseessesseesessesssssesssssesssseseees 47
8. RETOS 2019......oiieeeeee ettt bbbt s bt se b s bt esesn e s st 49

2 de 49

'R KD ¢
Acueducto Alcantarfado Q




DEPARTAMENTO

D N p NACIONAL
Superintendencia de Servicios DE PLANEACION
Publicos Domiciliarios

o
‘ Superservicios
N

Indice de graficos

Grafico 1 Cumplimiento objetivos y estrategias 2018 ...........c.covvvevveeiveveeeeeeeeeeee e 10
Grafico 2 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 1..........cccccceviereivierriiercreierne. 11
Grafico 3 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 2..........ccccoeveveveveeveeveercecenes 13
Grafico 4 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 3...........cccoevvereviericeecreierne 15
Grafico 5 Ejecucion presupuestal recursos de inversion vigencia 2018 ............cccoeeeeevevnnee. 33
Grafico 6 Procesos activos a 31 de diciembre de 2018...........cccoooieuerereieieieeeeeeceee e 42
Grafico 7 Fallos JUAICIAIES .........c.oevieieeiicieiccice et 42

Indice de tablas

Tabla 1 Eventos de participacion ciudadana realizados en 2018 ............cccoooveeveeieiecncnnen, 30
Tabla 2 Ejecucion presupuestal de la vigencia 2018...........cccovveveeeieveeeeceeceeeeeee, 32
Tabla 3 Ejecucion presupuestal recursos de funcionamiento vigencia 2018......................... 32
Tabla 4 Informacion financiera proyectos de inversion 2018 .............cccceveeeieevereeeieecnerenen, 33
Tabla 6 Cumplimiento Plan Anual de Auditorias 2018 ...........cccooveieieiveirceesee e 46

‘ 3de49




Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

o
‘ Superservicios
N\

1. MENSAJE DE LA SUPERINTENDENTE

El acceso en condiciones de calidad y
continuidad de los servicios publicos
domiciliarios es primordial para la
construccion de un pais mas equitativo. En
tal sentido, la misién de la Superintendencia
de  Servicios Publicos  Domiciliarios
(Superservicios) tiene la mayor importancia
para que todos los ciudadanos accedan a
una prestacion de los servicios de
acueducto, alcantarillado, aseo, energia y
gas combustible.

El afio 2018 fue de grandes logros. Nos
enfocamos en iniciar la modernizacion a los
procesos de inspeccion, vigilancia y control
(IVC) con enfoque diferencial. Por ejemplo,
facilitamos el reporte de informacion para
los pequefos prestadores y las zonas no
interconectadas; ahora, contamos con
herramientas de georreferenciacion para la
vigilancia de los mismos. A través de Te
Resuelvo y 32 nuevas oficinas mdviles,
mejoramos la interaccién con la ciudadania,
lo cual nos permite conocer de primera
mano sus necesidades para atenderlas de
la mejor manera posible.

DEPARTAMENTO
D N p NACIONAL
DE PLANEACION

Ademas, con la politica de datos abiertos,
hoy los colombianos son participes del
proceso de IVC, pues pueden acceder a mas
de 15 terabytes de informacién sobre
prestadores de energia y gas combustible.

El afo 2019 presenta nuevas
oportunidades. Hoy contamos con una
renovada hoja de ruta a través de nuestro
nuevo referente estratégico que busca (i)
innovar en inspeccidn, vigilancia y control,
(i) dinamizar la atencién a los usuarios de
servicios publicos, (iii) fortalecer la gestion
del recaudo de contribuciones y cobro de
multas y (iv) desarrollar capacidades para la
mejora de la gestion institucional.

Bajo este entendido, construiremos sobre lo
construido. Buscaremos continuar Ia
modernizacién de procesos de IVC y la
estructura de nuestra Superintendencia,
para transformar los retos en logros.
Continuaremos acercandonos al ciudadano
por medio de mejorados y nuevos canales
de atencidn. Fortaleceremos los sistemas de
informacion para satisfacer las necesidades
de nuestros usuarios internos y externos.
Todo lo anterior se traduce en trabajar
incansablemente para poder garantizar a
todos los colombianos acceso a los servicios
publicos domiciliarios en condiciones de
calidad y continuidad.

Asi, la invitacion y el reto es que todos me
acompanen, convencidos de que vale la
pena jugarsela por este pais.

Natasha Avendano Garcia.
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2. ¢QUIENES SOMOS?

La Superservicios es una entidad técnica descentralizada adscrita al Departamento Nacional
de Planeacion (DNP). La entidad ejerce funciones de inspeccién, vigilancia y control sobre
los prestadores de servicios publicos domiciliarios de agua, alcantarillado, aseo, energia y
gas combustible.

éQueé son los servicios publicos domiciliarios?

Son aquellos servicios que satisfacen las necesidades basicas en los hogares o lugares de
trabajo de los colombianos; relacionados con acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica y gas combustible (gas natural y gas licuado de petréleo).

éPor qué es importante una entidad que supervise los servicios publicos
domiciliarios?

La prestacion de los servicios publicos domiciliarios es inherente al cumplimiento del estado
social de derecho (Art. 365 de la Constitucidon Politica). Una supervisién que propenda por
un servicio continuo, de calidad y con tarifas ajustadas a la regulacién vigente, es esencial
para la consecucidn del objetivo constitucional.

éQué hace la Superservicios?

Vigila, inspecciona, y controla a los prestadores de servicios publicos domiciliarios, mediante
la evaluacion constante de su desempefio, con el fin de identificar y anticiparse a las fallas
que se puedan presentar en la continuidad, calidad y cobertura del servicio. Derivado de lo
anterior, sanciona el incumplimiento de la normatividad y promueve la participacion y el
control social ciudadano a los servicios publicos domiciliarios. En casos especiales, toma
posesion de empresas prestadoras para mitigar riesgos y garantizar la prestacion del servicio
publico domiciliario.

éPara donde va la Superintendencia en los proximos afos?

Buscamos ser una Superintendencia al servicio de la gente y mas fortalecida en el ejercicio
de las funciones de inspeccién, vigilancia y control (IVC), mediante el uso innovador y
estratégico de la informacion, los recursos tecnoldgicos y los medios digitales.

5de 49

'Y &) ¢
’




o
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

3. LA SUPERINTENDENCIA EN CIFRAS

e Para la atencion de los ciudadanos en el territorio nacional, la Superservicios cuenta con
5 Direcciones Territoriales, 32 Puntos de Atencidén Superservicios — PAS y 32 nuevos
quioscos digitales, llegando asi a una cobertura de 23 de los 31 departamentos (74%).

e En el 2018 se recibieron 224.735 tramites (PQR, RAP, REQ, REP, SAP y atenciones
personalizadas!), un 10,6% mas que el afo anterior; siendo representativo un
incremento del 55% en la recepcion de recursos de apelacion con respecto a 2017.

e Desde el lanzamiento de nuestra nueva plataforma “Te Resuelvo”, hemos recibido mas
de 11.500 tramites y mas de 44.600 interacciones con la plataforma.

e Realizamos 428 actividades de participacion ciudadana para promover el control social
e informar sobre los deberes y derechos de los usuarios de servicios publicos. La
participacion presencial fue de 8.485 personas y de 30.200.439 por medios radiales.

e Vigilamos a 3.722 prestadores de servicios publicos domiciliarios; 3.229 de acueducto,
alcantarillado y aseo, 253 de energia eléctrica y 240 gas combustible.

e Durante 2018, mantuvimos proceso de intervencion en 10 empresas, 7 en etapa de
administracion temporal y 3 para liquidacion forzosa administrativa.

e Vigilamos la prestacion de los servicios publicos de cerca de 14 millones de suscriptores
del sector de energia y gas combustible y mas de 20 millones en el sector de acueducto,
alcantarillado y aseo.

e Tenemos una fuerza de trabajo de 1.289 colaboradores (funcionarios y contratistas)
altamente capacitados y comprometidos al servicio de la ciudadania.

e Realizamos acciones de inspeccidn, vigilancia y control, a 105 prestadores del servicio
de energia eléctrica en Zonas No Interconectadas (ZNI), que atienden 77 de los
municipios del pais, y a 2.340 pequefos prestadores de los servicios de acueducto,
alcantarillado y aseo que atienden 920 municipios.

1 PQR: peticiones, quejas y reclamos
RAP: Recurso de apelacion

REQ: Recurso de queja

REP: Recurso de reposicion

SAP: Silencio administrativo positivo
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e Vigilamos la disposicién final de 10.327.551 toneladas de residuos sodlidos, en sus
distintas modalidades (quema, cuerpo de agua, enterramiento, planta de tratamiento,
celda de contingencia, celda transitoria, botadero a cielo abierto y relleno sanitario, entre
otros)

4. PRINCIPALES LOGROS

e Se desarroll6 nuevas herramientas de procesamiento de informacion como tableros de
control y un sistema de georreferenciacion, lo que permitié una actualizacion de la
informacidn sobre el Sistema de Tratamiento de Aguas Residuales (STAR) y los Sitios de
Disposicion Final (STF) del pais; informacion de utilidad para otras entidades del sector
de acueducto, alcantarillado y aseo.

e Se avanzd en la apertura de datos, publicando la informacidon reportada a la
Superservicios por 245 empresas de energia, 121 de gas natural y 125 de gas licuado
de petrdleo (GLP). Esta iniciativa de Datos Abiertos? permitira a los usuarios hacer un
control sobre la calidad de la informacidon que reportan los prestadores de servicios
publicos.

e Se amplid la presencia institucional de la Superservicios en las regiones a través de la
plataforma de atencion en linea "“Te Resuelvo”, en donde cualquier usuario de servicios
publicos domiciliarios puede denunciar, interponer tramites y obtener informacion
pedagdgica relacionada con los servicios publicos. Asimismo, se puso a disposicion de la
ciudadania, 32 oficinas digitales mdviles (Quioscos) con acceso a dicha plataforma.

e Se implementd un mddulo para el seguimiento de los contratos que se adelanten en
estas empresas, con el fin de establecer nuevas herramientas de gestion que permitan
el mejoramiento continuo de las empresas intervenidas y en toma de posesion, hecho
que hace parte de la optimizacion del sitio web en que se realizaban los reportes y que
fortalecen el seguimiento a cargo de la Direccion de Entidades Intervenidas y en
Liquidacion.

e Se implementd un programa de acompafiamiento a los promotores de proyectos de
generacion de energia mediante fuentes renovables no convencionales, eliminando
algunas barreras de entrada para conectarse a la red, e incluso investigando a
operadores que presuntamente obstaculizan la conexidn de este tipo de proyectos.

2 Los datos abiertos son datos que pueden ser utilizados, reutilizados y redistribuidos libremente por cualquier
persona, segun su interés: generar informes, reportes, estadisticas, investigaciones, control social,
oportunidades de negocio, entre otros temas.
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Se logré que los usuarios obtuvieran devoluciones por valor de $6.887 millones, en el
marco de la revision tarifaria de empresas de acueducto y alcantarillado®.

Con base en la informacion recabada en el diagndstico sobre la calidad del servicio de
energia eléctrica en Colombia (2017), se abrid investigacion a 9 empresas prestadoras
y es fuente de informacion para la toma de decisiones de los agentes en el sector.

Se avanzo en la construccion de los modelos diferenciales de IVC para la actividad de
aprovechamiento y de los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo en areas
rurales, para enfocar mejor las acciones de la entidad y promover la mejora en la
prestacion del servicio.

Se previno la liquidacion de las empresas Envasadora de gas de Puerto Salgar S.A.
E.S.P., GASGOMBEL S.A. E.S.P y Biorganicos del Sur del Huila S.A. E.S.P, gracias a la
finalizacion de sus acuerdos de reestructuracion.

Se llegd a conocer de primera de mano las necesidades en materia de servicios publicos

en mas de 102.489 predios visitados en el marco de la segunda fase del Plan Choque
Caribe.

4.1.LOGROS FRENTE A LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Comprometidos con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible —-ODS- que se
impulsan desde el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo —
PNUD- y el Gobierno Nacional, la
Superservicios adelantd actividades
encaminadas a promover y facilitar la
implementacion de nuevos proyectos
de generacion de energia renovable
con fuentes no convencionales en el
pais y, disminuir el impacto ambiental
de su operacion cotidiana.

Superservicios

Energias renovables para
un Estado sostenible

Con este proposito, se instalaron 14 paneles solares en la sede central de la entidad en
Bogotd, lo que ademas de promover la generacion de energia a través de fuentes

3 Ver Resolucién CRA 287 de 2004.

Acueducto Alcantariiado
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renovables, sirvid como prueba piloto para la identificacion de barreras a las que se
enfrentan los proyectos de generacién en Colombia, permitiéndole a la Superservicios
innovar en sus funciones de inspeccion, vigilancia y control en el sector.

En ese sentido, gracias a la generacion de energia a través de la planta fotovoltaica
instalada, se logré ahorrar aproximadamente un 2% del consumo energético de la sede
principal, representando un ahorro monetario de $1.522.726 pesos durante los primeros 6
meses de su operacién, representando una reduccién de 1.920 Kg de CO2 emitido a la
atmésfera.

Adicional a lo anterior, la Superservicios participd en la expedicidn la Resolucién CREG 030
de 2018, que cred un programa de acompafnamiento y promulgé un manual compilatorio de
normas aplicables, con el fin de facilitar el acceso e implementacién y de reducir la
divergencia de informacién sobre proyectos de generacidn de energia renovable a pequeia
escala. Estas acciones permitieron fortalecer el ejercicio de las funciones como ente de
supervisién y adaptarlas a nuevas tendencias sostenibles.
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5. RESULTADO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES 2018

El referente estratégico de la Superservicios esta compuesto por su mision, vision, objetivos
estratégicos y sus estrategias para alcanzarlos (planeacién estratégica). Para realizar el
seguimiento de su avance, la entidad dispone del Sistema de Informacion para la
Formulacion, Registro y Seguimiento de la Planeacion Institucional (SISGESTION).

En el Referente Estratégico, para la vigencia 2018, se definieron 3 objetivos estratégicos y
sus respectivas estrategias enfocados a mejorar el desempeno de la entidad en el ejercicio
de sus funciones, desde el frente misional y administrativo, para fortalecer la atencién de
tramites y servicios a la ciudadania, asi como mejora la satisfaccion de los grupos de interés.
En este sentido, se relacionan los resultados obtenidos y avances en la vigencia 2017
respecto a lo programado por cada objetivo estratégico.

Grafico 1 Cumplimiento objetivos y estrategias 2018
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publicos domiciliarios
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*Est: Estrategia

Fuente: Reporte cumplimiento objetivos y estrategias SISGESTION 2018

Segun se muestra en el anterior grafico, la entidad dio cumplimiento al 100% en dos de los
tres objetivos.
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5.1.0bjetivo 1: Evitar crisis generadas por alteraciones graves en la
continuidad y calidad en la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios.

El cumplimiento de este objetivo misional esta asociado a los resultados estratégicos
obtenidos por las Superintendencias Delegadas para Energia y Gas Combustible, Acueducto,
Alcantarillado y Aseo, la Direccién General Territorial y sus Direcciones Territoriales y la
Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacion.

Este objetivo se compone de cinco estrategias enmarcadas en metas programadas para el
cuatrienio. En el Gréfico 2 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 1, se presenta
el cumplimiento de cada una de sus estrategias.

Grafico 2 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 1
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*La estrategia No. 4 no presenta avance cuantitativo frente a la meta programada. Ver avance cualitativo en la
estrategia correspondiente (pagina 12).

Fuente: Reporte cumplimiento objetivos y estrategias SISGESTION 2018

A continuacion, se describe el avance del cumplimiento de metas para cada estrategia segun
la programacién de indicadores estratégicos para la vigencia 2018:

Estrategia 1: “"Mejorar los procesos de deteccion de riesgos y de alerta temprana
identificados por presunto incumplimiento de los prestadores de servicios
publicos domiciliarios, haciendo mas eficaz la toma de decisiones.”

En cumplimiento de esta estrategia, se documentd la metodologia de seguimiento y
monitoreo a los mercados mayoristas de energia y gas natural, y los resultados de su
aplicacion, mediante requerimientos realizados a los agentes para determinar la declaracion
de costos variables de los operadores y las solicitudes por conductas sospechosas en
informacién relacionada con sus contratos.
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Esta metodologia incluyé el disefio de indicadores y métodos cuantitativos para verificar el
cumplimiento de la regulacién por parte de los agentes del mercado mayorista y la
proyeccion y expedicion de los actos de administrativos para exigir la informacién necesaria
para su calculo.

Estrategia 2: “Optimizar los mecanismos de seguimiento efectivo a los
prestadores de servicios publicos.”

Para valorar la gestidn financiera, técnica, comercial y administrativa de los prestadores de
servicios publicos domiciliarios se realizaron y publicaron 20 evaluaciones integrales para el
sector de energia y gas combustible, 90 evaluaciones integrales del sector de acueducto,
alcantarillado y aseo y 20 informes de seguimiento a sitios de disposicion final (0-3 afios de
vida util), como herramienta para establecer acciones posteriores de control.

Estrategia 3: “Crear mecanismos de vigilancia preventiva para la mejora de
prestacion del servicio.”

Como mecanismo de vigilancia preventiva, se adelantaron reuniones y visitas a 20
prestadores del sector de energia y gas combustible, a los cuales se les evidencid presunto
riesgo en la prestacion del servicio. Asimismo, se elaboraron 20 informes de casos especiales
priorizados para prestadores vigilados por la Delegada para Acueducto, Alcantarillado y
Aseo, con el objetivo de mantener un monitoreo permanente.

Estrategia 4: “Modernizar los procesos de intervencion para garantizar la
sostenibilidad de la funcion del servicio.”

En desarrollo de esta estrategia, la Direccidon de Entidades Intervenidas y en Liquidacion
promovié mecanismos interinstitucionales de colaboracidon (convenios), entre las empresas
intervenidas y entidades del sector, para el desarrollo de mejores practicas empresariales.

Con apoyo de la Oficina de Informatica y el Grupo SUI, se aprobo el desarrollo de un médulo
para el seguimiento de los contratos que adelanten las empresas en toma de posesion,
hecho que hace parte de la optimizacion del sitio web en que se realizaban los reportes y
que fortalece el seguimiento a cargo de la dependencia.

Como resultado de impacto de esta estrategia, se programd la devolucidon o cierre de
liquidacién de una empresa en el afio 2018. Una vez evidenciada la superacion las causales
de intervencion de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE ESP, se
iniciaron los tramites tendientes al levantamiento de la medida. No obstante, no se culmind
tal propodsito dadas las solicitudes de verificacion sobre la constitucién del Patrimonio
Auténomo por parte del Alcalde Municipal de Yopal y del Procurador Regional del Casanare.
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De otra parte, en la mesa de trabajo realizada en Yopal el dia 19 de noviembre de 2018, la
comunidad usuaria informé inquietudes y solicitd a la Superservicios la evaluacion de las
condiciones de prestacién del servicio y la presentacién de un informe durante el primer
trimestre de la vigencia 2019, con el fin de culminar los analisis necesarios para adoptar la
decision final frente a la terminacion del proceso de intervencion y el levantamiento de la
medida de toma de posesion.

Estrategia 5: “Implementar acciones para el esquema de control a la prestacion
de los servicios publico”

Como parte de la implementacion de acciones para el esquema de control a la prestacion
del servicio, la entidad instruyo el 100% de las averiguaciones preliminares de los procesos
existentes en los prestadores del servicio de energia eléctrica y gas combustible,
correspondiente a 189 procesos.

5.2.0bjetivo 2: “Facilitar a los usuarios el acceso a la informacion”.

Este objetivo se compone de tres estrategias que buscan fomentar la comunicacion y el uso
de la informacién producida por la Superservicios en cumplimiento de su misién, para que
los ciudadanos, usuarios e interesados puedan conocer los avances del sector, atendiendo
al principio de transparencia activa impulsado por el Gobierno Nacional. En el Grédfico 3
Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 2, se presenta el cumplimiento de cada
una de sus estrategias.

Grafico 3 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 2
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Estrategia 6: “Incrementar la divulgacion de informacion frente al sector y
grupos de interés”

Se elaboraron y publicaron en la pagina web de la Superservicios los informes anuales y
boletines informativos de los sectores de energia eléctrica, gas combustible, acueducto,
alcantarillado y aseo. Estos documentos facilitan la toma de decisiones por parte de las
entidades del sector y permite a los ciudadanos, entender el estado en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios vigilados por la entidad.

Estrategia 7: “Fortalecer la rendicion de cuentas como mecanismo de evaluacion
y mejora de los procesos.”

La entidad realizo la audiencia publica de rendicidén de cuentas a la ciudadania, el dia 13 de
marzo de 2018 en el auditorio Benjamin Herrera de la Universidad Libre de Colombia. Esta
permitid al ciudadano y a los grupos de interés, obtener informacion de primera mano de la
gestion realizada por la entidad en cumplimiento de las funciones de inspeccion, vigilancia
y control en materia de servicios publicos domiciliarios.

Adicional, se puso a disposicion del publico la informacidén que reportan los prestadores de
los servicios de energia eléctrica y gas combustible al Sistema Unico de Informacion (SUI),
a través de base de datos abierta y acciones de divulgacién para el sector, acorde con las
politicas de “Gobierno Abierto” y en el marco de la Ley de Transparencia 1712 de 2014.

Estrategia 8: “Aprovechar el uso de las tecnologias para procesar y generar
informacion sectorial.”

Se cred el Sistema de Monitoreo y Evaluacion de Obligaciones de Energia en Firme, cuyo
propdsito es procesar y generar informacion sectorial y facilitar el monitoreo preventivo para
generar alertas a tiempo y elaborar planes de accidon que permitan mitigar riesgos
financieros del mercado de energia mayorista, a través de la estimacién de su nivel de riesgo
y la determinacién de la necesidad de adelantar evaluaciones integrales. Ademas, este
sistema contribuye a que la Superservicios tome decisiones basada en los datos y el uso y
aprovechamiento de la informacion.

5.3.0bjetivo 3: “Generar mecanismos de innovacion para la gestion de la
entidad”.

Este objetivo busca mejorar la gestion de los procesos y del talento humano de la entidad,
a través de la renovacién del sistema de gestion institucional y acciones para fomentar un
ambiente de trabajo seguro y tranquilo para los servidores de la Superservicios. En el Gréfico
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3 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 2, se presenta el cumplimiento de cada
una de sus estrategias.

Grafico 4 Cumplimiento estrategias del objetivo estratégico 3
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Fuente: Reporte cumplimiento objetivos y estrategias SISGESTION 2018

Estrategia 9: “"Estandarizar los procesos administrativos y de toma de decisiones
al interior de la entidad.”

Se culmind con el 100% del redisefio de los procesos definidos en el modelo de operacién
por procesos (17 procesos), donde se estructuraron y definieron actividades que generaran
valor para el cumplimiento del objetivo del proceso y la mision de la entidad. Para el
cumplimiento de esta estrategia, se redisefaron los siguientes procesos: (i) Proceso
Vigilancia, (ii) Proceso Inspeccion, (iii) Proceso Seguimiento a la Gestion Institucional, (iv)
Proceso Gestion Juridica, (v) Proceso Mejora Integral de la Gestion Institucional, (vi) Proceso
Control, (vii) Proceso Gestién de Tecnologias de la Informacion, (viii) Proceso Control
Disciplinario Interno, (ix) Proceso de Intervencion y (x) Proceso de Participacion y Servicio
al Ciudadano.
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Estrategia 10: “Integrar los sistemas de gestion ambiental, seguridad y salud en
el trabajo y seguridad de la informacion.”

En cumplimiento de esta estrategia, se logrd la integracion de los Sistemas de Gestion
Ambiental, Seguridad de la Informacion y Seguridad y Salud de Trabajo al Sistema Integrado
de Gestién y Mejora de la Entidad, fortaleciendo el cumplimiento de los requisitos
establecidos para cada de las normas técnicas sobre las que se encuentran basados.

Con el fin de verificar la adecuada implementacion de los mismos, se realizd la etapa de
auditoria interna y de esta manera finalizd el primer ciclo PHVA (planear, hacer, ejecutar y
actuar) del Sistema Integrado de Gestidn y Mejora de la entidad.

Estrategia 11: “"Mejorar el clima laboral y la cultura organizacional de la entidad”

Para mejorar el clima laboral y la cultura organizacional de la entidad se realizaron
actividades enfocadas a la socializacion del modelo de liderazgo, caracterizacion de la cultura
organizacional, y continuidad de la campafa endomarketing de la estrategia “Feliz-mente”.
En la intervencién, se contd con la participacion de 300 colaboradores a nivel nacional, lo
que permitid mejorar en un 10% la percepcidn sobre el clima organizacional con respecto a
la vigencia anterior.
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6. GESTION POR DEPENDENCIAS

6.1.SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y
ASEO

La Delegada para Acueducto,
Alcantarillado y Aseo se concentrd en
la priorizacion de los asuntos de
mayor relevancia para el sector; la
cual se logré6 a través de una
herramienta de priorizacion
(instructivo) que permitié el analisis
de la informacién que reposa en el - & b
Sistema Unico de Informacion (SUI), la |nformaC|on recolectada en visitas y aquella que se
deriva de los ejercicios de articulacidn interinstitucional con el Ministerio de Vivienda, Ciudad
y Territorio (MINVIVIENDA), el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y la Comision
de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA), entre otros.

En 2018 se adelantaron 90 evaluaciones integrales?, 238 visitas de inspeccién® y 152
controles tarifarios®, para empresas prestadoras de los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y aseo. Asimismo, se fortalecio el proceso de revisidén de auto declaracién de
inversiones que fueron cobradas via tarifa, pero no ejecutadas durante el periodo tarifario
de la Resolucion CRA 287 de 2004 Por /a cual se establece la metodologia tarifaria para
regular el calculo de los costos de prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.
Esto permitid identificar 5 procesos de devolucion a usuarios por valor de $6.887 millones.

Por otra parte, la Delegada alertd en 2018 sobre situaciones que podrian poner en riesgo la
prestacion de los servicios, mediante estrategias para modificar el comportamiento de los
supervisados en el reporte de Planes de Emergencia y Contingencia (PEC), y su
conceptualizacidn, a través de talleres, capacitaciones y la revision de 275 PEC.

4 Las evaluaciones integrales son documentos que consolidan resultados del seguimiento y monitoreo a empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios, priorizadas por sus niveles de riesgo.

> Son visitas que se realizan a las instalaciones de las empresas prestadoras con el fin de obtener informacion y
verificar aspectos especificos de la prestacién del servicio, de conformidad a la normatividad vigente.
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En cuanto a las actividades de reaccién inmediata, desde la Delegada se atendieron 1.754
tramites relacionados con atencidon a derechos de peticién, alertas ciudadanas, alertas de
prensa, y pronunciamientos finales relacionados con inconformidades presentados por los
usuarios frente a la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo.

Ahora bien, se generaron comunicaciones masivas relacionadas con el reporte al SUI de la
informacidén pendiente de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo.
Producto de esta estrategia, se identificaron prestadores que no adelantaron acciones frente
al reporte de informacion, en vista de lo anterior se solicitd la evaluacién de apertura de
investigacion en contra de 19 prestadores.

Asimismo, se desarrollaron nuevas herramientas como tableros de control y aplicaciones de
georreferenciacion, lo que permitié a la Delegada una actualizacién de la informacién sobre
el Sistema de Tratamiento de Aguas Residuales (STAR) y Sitios de Disposicion Final (SDF)
en el territorio nacional.

De otro lado, para atender el proceso de certificacion de municipios pais para la
administracion de los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua Potable y
Saneamiento Basico (SGP-APSB), se realizaron eventos de capacitacion con el fin de orientar
a las entidades territoriales sobre los requisitos, la forma de acreditarlos, el acceso a cada
uno de los formatos y formularios a evaluar. Como resultado hay 1.007 municipios
certificados, 51 descertificados y 29 municipios con actuaciones administrativas en tramite
de recurso de reposicion’.

En cumplimiento de la funcion de control, la Delegada adelantd 514 procesos de
investigacion e impuso 37 sanciones por un total de $4.019 millones. Ademas, se requirio a
prestadores con dificultades en la prestacion de los servicios, suscribir programas y acuerdos
de gestidn. En este sentido, se suscribieron programas de gestion con CGR Doia Juana S.A.
ESP - Bogota, EMAAR S.A. ESP — Arauca, EAAAY S.A. ESP - Yopal, Alcaldia de Leticia como
municipio prestador directo y 11 programas con acueductos pequefios urbanos en Ibagué.

Asimismo, se mantuvo permanente seguimiento a los siguientes prestadores, considerados
Ccomo casos especiales:

e Prestadores de acueducto y alcantarillado: Metroagua S.A. ESP / Veolia Proactiva
Santa Marta S.A. E.S.P, Triple A S.A. E.S.P, Hidropacifico S.A. E.S.P.

7 El proceso de certificacion se adelanté para 1.087 municipios, ya que 14 municipios se encuentran con medida
preventiva de Plan de Desempefio7, de acuerdo con lo informado por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
situacion que los exime del proceso que adelanta la Superintendencia.

'Y &) ¢
’
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¢ Prestadores de aseo: Centro de Gerenciamiento de Residuos Dofia Juana S.A. E.S.P
— CGR, Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P, Coservicios S.A. E.S.P /
Servitunja S.A. E.S.P, Empresa de Acueducto de Bogota S.A. E.S.P / Aguas de Bogota.

e Pequeinos prestadores: Municipio de Leticia - Amazonas, Cierre de Botaderos-
CODECHOCO, Unguia S.A. E.S.P. — Chocd, Bahia Solano — Chocd, Ibagué — Tolima,
Cierre Relleno Sanitario Terrazas el Porvenir (Sogamoso), Neiva — Huila, La Guajira.

Como parte del fortalecimiento de vigilancia e inspeccién, la Delegada también ha
adelantado acciones para definir modelos diferenciales que faciliten el monitoreo de la
actividad de aprovechamiento y el ejercicio de los prestadores en areas rurales, entre las
cuales se destacan:

e Actividad de aprovechamiento: Documentos de resultados de acciones de
acompafiamiento a las organizaciones de recicladores, actualizacidon del diagndstico de
la prestacion del servicio en zonas priorizadas y publicacion del resultado de la
evaluacion a las organizaciones de recicladores de oficio y del informe consolidado sobre
los procesos de pesaje de residuos aprovechables.

o Prestadores en areas rurales: Herramienta de priorizacion disefiada para evaluar la
gestion en la prestacidon de los servicios, incorporacién de arboles de decision en la
definicidn de rutas de andlisis y acciones a efectuar en empresas que tienen
caracteristicas especiales, definicién de criterios de vigilancia a partir del nimero de
suscriptores y documento con los resultados de acciones de vigilancia diferencial y
subjetiva a estos prestadores.

Finalmente, con el objetivo de fortalecer la gestién de la informacion del sector y acercar a
nuestras partes interesadas en 2018, la Delegada publico los informes de: (i) Disposicion
Final de Residuos Sélidos 2017, (i) Informe Nacional de Aprovechamiento 2017, (iii) Informe
Sectorial Cuatrienio Acueducto y Alcantarillado 2014-2017 (incluye calidad del agua) y (iv)
Caracterizaciéon de organizaciones de recicladores en formalizacion (disponibles en:
https://www.superservicios.gov.co/sala-de-prensa/publicaciones).
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6.2.SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ENERGIA Y GAS COMBUSTIBLE

En 2018, la Delegada enfocod sus esfuerzos en definir un esquema de seguimiento y
monitoreo a los mercados mayoristas de energia y gas natural, en este sentido se elabord
la metodologia para la supervision basada en riesgos para empresas del servicio de energia
eléctrica y gas combustible.

Tal metodologia busca definir las actividades para ejercer supervision a las empresas
prestadoras de estos servicios publicos, que se encuentran en nivel de riesgo alto (nivel 3)
segun lo establecido en las Resoluciones CREG 072 de 2002 por /a cual se establece la
metodologia para clasificar las personas prestadoras de los servicios publicos, de acuerdo
con el nivel de riesgo y se definen los criterios, metodologias, indicadores, parametros y
modelos de cardcter obligatorio que permiten evaluar su gestion y resultados y CREG 034
de 2004 sobre mecanismos de verificacion de la disponibilidad declarada de las plantas o
unidades de generacion.

Asi las cosas, la Delegada adelantd 20 evaluaciones integrales y 27 visitas técnicas a
prestadores del servicio de energia eléctrica y gas combustible, con el fin de verificar
aspectos financieros, comerciales y técnicos dirigidos a determinar acciones de control.

Asimismo, se realizd la revision mensual de la aplicacion de la metodologia tarifaria para el
total de 35 empresas Comercializadoras y Operadores de Red (OR) que prestan el servicio
de energia eléctrica en el Sistema Interconectado Nacional (SIN). En total se realizaron
1.258 verificaciones tarifarias durante la vigencia.

Aunado a lo anterior, se realizd el
comparativo de la informacion
cargada por los prestadores en el
SUI y la informacién reportada al
Ministerio de Minas y Energia
(MinMinas), con el fin de verificar
la aplicacion del beneficio del
Fondo de Energia Social (FOES) en
la facturacion de los usuarios
ubicados en las areas especiales
(barrios  subnormales, areas
rurales de menor desarrollo vy
zonas de dificil gestion).
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De otra parte, se disefid e implementd un esquema de vigilancia especial de la empresa
EPM, como consecuencia de los eventos ocurridos con el proyecto hidroeléctrico
HIDROITUANGO. De la misma forma, dadas las crecientes cifras de accidentalidad con
afectacion de usuarios finales y comunidad, se requirié informacion relativa a accidentes de
personas en la infraestructura publica de distribucidn de energia eléctrica. De ellos, uno para
ESSA S.A. E.S.P. y seis para ELECTRICARIBE S.A. E.S.P.

Se desarrolld una estrategia para el seguimiento a la gestién de riesgos de origen eléctrico
implementada por las empresas, en concordancia con el articulado pertinente del
Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas — RETIE vigente.

La Delegada también adelanté acciones para fortalecer el monitoreo sobre sus vigilados por
medio del uso de la informacién. Es asi como avanzd en la implementacion del proyecto de
mineria y explotacidn de datos, con el cual se realiz6 seguimiento a la calidad de los servicios
de energia eléctrica y gas natural, y la verificacion tarifaria de energia con enfoque en el
componente de generacion, resultado de ello es la publicacién de 4 boletines tarifarios en
2018 (disponibles en: https://www.superservicios.gov.co/sala-de-prensa/boletines).

En el mismo sentido, mediante Resolucion SSPD 20181000027435 del 20 de marzo de 2018,
la Superservicios hizo publica la informacion que reportan los prestadores de los servicios
de energia eléctrica y gas combustible al SUI, administrado por la entidad, exceptuado la
informacién reservada o confidencial de conformidad con lo establecido en los articulos 18
y 19 de la Ley 1712 de 2014. Con el objetivo de fomentar la transparencia y el acceso a la
informacién mediante la apertura de datos.

De otra parte, se elaboré la metodologia para iniciar una vigilancia diferencial en las ZNI, la
cual pretende atender las particularidades en la prestacion del servicio de energia en estas
zonas del pais. Adicional, se elaboraron dos diagndsticos sobre el estado actual de los
prestadores en ZNI. El primero, relacionado con generacién de energia eléctrica en las
cabeceras municipales ZNI del departamento del Chocd; y el segundo, sobre la prestacion
en las ZNI codificadas por la Superservicios, es decir identificadas y clasificadas por la
entidad de acuerdo a sus caracteristicas.

En el marco de esta estrategia, se desarrollaron jornadas de orientacidn que se vienen
desarrollando en el marco del programa de vigilancia diferencial tendientes a orientar y
capacitar a los prestadores de las ZNI con el animo de lograr una mejora en la calidad y
oportunidad en la informacion cargada al SUI.
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Frente a las acciones de proteccidn del usuario, se redujo los tiempos de atencién, pasando
de 30 a 6 dias el tiempo promedio de tramite de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias
que se encuentran asociadas a los servicios de energia eléctrica y gas combustible; que para
2018, ascendieron a 6.264.

Se realiz6 un diagndstico de las peticiones, quejas y reclamos recibidos, encontrando que
algunas empresas registraron incrementos en el nimero de estas. Por tanto, se realizaron
visitas de inspeccidon a 10 empresas prestadoras en virtud de tal conducta (7 de energia y 3
de gas combustible).

En cumplimiento de la funcién de control, la Delegada: (i) publicd 4 boletines de decisiones

para dar a conocer la linea argumentativa adoptada en materia de investigacion en los
servicios de energia y gas combustible; (ii) actualizacién del aplicativo sancionados con los
actos administrativos sancionatorios proferidos por la Direccién de Investigaciones, junto
con el registro de su notificacion y firmeza, bajo criterios de calidad, oportunidades e
integridad; v (iii) practica de pruebas con recolecciéon de evidencias digitales a través de la
utilizacién de técnicas forenses.

Adicional, la Direccion de
Investigaciones para Energia y Gas,
adelanté 179 procesos de
investigacion y se impusieron 21
sanciones por violaciones al régimen
de servicios publicos, de las cuales 19
fueron sanciones por un total de
$6.136.7 millones. Finalmente, se
suscribidé programa de gestion con la
empresa Energuaviare S.A. ESP y se
realizd seguimiento a los programas
en ejecucion, suscritos por
Energuaviare S.A. ESP., DISPAC S.A.
ESP., y Emserpucar ESP.
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6.3.DIRECCION DE ENTIDADES INTERVENIDAS Y EN LIQUIDACION

En funcidn del cumplimiento de los objetivos de la Direccién, a continuacién, se presentan
las principales actividades desarrolladas durante la vigencia 2018, asi como el detalle de los
logros obtenidos por las empresas durante el tiempo de analisis:

Mediante reuniones seguimiento y monitoreo (102), mensuales para las empresas en
toma de posesion etapa de administracion temporal y bimestrales para las empresas
en liquidacidn forzosa administrativa, se superviso 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.

Con el fin de verificar las estrategias trazadas por el agente especial o liquidador para
mejorar las condiciones de prestacién del servicio y de viabilidad empresarial, se
realizaron 99 visitas de campo a las empresas intervenidas. Ademas, esto permitid
obtener informacidon necesaria para la evaluacion y planificacion de esquemas de
solucidn, orientados a la culminacion de los procesos en curso.

6.3.1. Empresas en etapa de administracion temporal

A continuacidn, se presentan las principales acciones y logros de gestion de agentes
especiales de cada una de las empresas:

'Y &) ¢
’

Empresas Municipales de Cartago — EMCARTAGO S.A. E.S.P.

La solucién empresarial esta estructurada y para iniciar implementacién; ésta consiste
en vinculacién temporal de un operador para la prestacion del servicio de energia, con
el fin de garantizar inversiones y evitar liquidacién por inviabilidad financiera.
Actualmente, se adelantan estrategias de socializacion con la comunidad, sindicato y
fuerzas vivas de la regién (Vocales de control, asociaciones, entre otros).

La empresa adelanta labores de optimizacion de la infraestructura; para acueducto y
alcantarillado, mediante la reposicion de redes de acueducto y la optimizacion de plantas
de tratamiento, y para energia eléctrica, a través de mantenimientos preventivos y
correctivos e inversiones en activos de expansion y calidad. Esto permitié reducir a 0%
el Indice de Riesgo de Calidad de Agua (IRCA) y a 24% el indice de pérdidas de energia.
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Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal E.I.C.E. E.S.P.

La empresa suscribid programa de gestion con la Superintendencia Delegada para
Acueducto, Alcantarillado y Aseo para el cumplimiento de indicadores y la adopcion de
un cédigo de buen gobierno que garantice su administracion eficiente.

La primera etapa de la planta de potabilizacion modular, conciliada en el curso de
demanda al contratista constructor, y la planta alterna se encuentran en funcionamiento
con una capacidad cercana a 450 |/s, suficiente para abastecer la poblacién actual. Esto
permitié6 reemplazar la operacién con pozos, reducir costos y alcanzar el 100% del
indicador de suministro de agua potable por redes.

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

Con inversiones de los Gobiernos Nacional y Departamental, actualmente se cuenta con
un sistema de acueducto que atiende a 12.412 usuarios, logrando una cobertura
cercana al 100% y una continuidad de 24x7. Asimismo, en el marco de las inversiones
del Contrato Paz de los Montes de Maria, actualmente se construye el sistema de
alcantarillado por un valor de $60 mil millones de pesos (la Nacién aportara un monto
de $50 mil millones de pesos y el Departamento de Bolivar $10.518 millones).

La empresa adelanta el calculo de las tarifas de acueducto, segun lo dispuesto en la
Resolucion CRA 825 de 2017 (Marco tarifario para pequeios prestadores), por
inaplicabilidad del marco definido en la Resolucion CRA 688 de 2014. Adicional, la
empresa implementd estrategias que permitiran optimizar su gestion de recaudo y un
mayor control sobre sus recursos.

Empresa Industrial y Comercial de Servicios Publicos Domiciliarios de Villa
del Rosario — EICVIRO E.S.P.

Culminé la actualizacién de la modelacion financiera para la implementacion de una
solucién integral mediante la vinculacién, por un periodo de 20 afios, de un operador
que: (i) asuma la prestacion del servicio y la consecucion de los recursos para financiar
las inversiones en activos; (ii) finalizada su operacion, revierta la infraestructura y; (iii)
alcance los niveles de servicio en baja de pérdidas, mejora del recaudo y atencién
comercial, calidad y continuidad del servicio. Lo anterior fue socializado al municipio.

Se mejoraron los indicadores de cobertura de acueducto (79%), de alcantarillado (95%)
y de continuidad del servicio de acueducto (39%); para este ultimo, a través del Fondo
Empresarial, se destind la inversion de $800 millones y se gestiond, con ECOPETROL,
un compromiso de inversion de $3.500 millones.
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Empresa de Servicios Publicos de Flandes — ESPUFLAN S.A. E.S.P.

Se realizd diagndstico y propuesta de alternativas de soluciéon para la mejora en las
condiciones de prestacion de los servicios publicos, indicando necesidad de recursos del
orden de $58,4 mil millones, $45 mil para inversiones, $11 mil para pago de la deuda pre
toma y 2,7 mil para pago de las obligaciones con el Fondo Empresarial.

En materia del servicio de alcantarillado, actualmente se realiza analisis de control de
calidad de agua con laboratorio certificado. Se realizaron adecuaciones en 26 puntos
criticos que generaban altos riesgos para la comunidad, con una inversién de $1.050
millones de pesos. En materia de aseo, la empresa fortalecid el servicio de recoleccién
mejorando las frecuencias.

Se adelanta la implementacién de las nuevas tarifas de acueducto y alcantarillado,
conforme a la Resolucién 688 de 2014 y el calculo de las devoluciones a efectuar por
inversiones no ejecutadas, segun lo dispuesto en la Resolucion CRA 287 de 2004.

Empresa de Servicios Publicos de Vélez — EMPREVEL E.S.P.

Para mejorar la calidad de los servicios de acueducto y alcantarillado, se gestionaron
recursos para el cambio de 800 metros lineales de tuberia de 2 pulgadas de asbesto
cemento, la construccién de un Bypass para la planta de tratamiento de agua potable, el
mantenimiento de la linea Bolivar y ampliacién de cobertura en la zona Sub urbana. Por
su parte, la empresa adquiri6 un compactador para mejorar el cumplimiento de
frecuencias y horarios en el servicio de recoleccidn y transporte de residuos sélidos.

Se adelanta calculo 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
pequenos prestadores definido en la Resolucién CRA 853 de 2018.

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

Se mejoraron los indicadores de recaudo (Incrementd al 84,6%), del tiempo promedio
de interrupcion del servicio (Disminuyd a 91,14) y de la frecuencia promedio de
interrupcién del servicio (Disminuy6 a 100,61 veces).

Se obtuvo financiacién adicional para el Fondo Empresarial por $320 mil millones, $195
mil millones para ampliacién del cubrimiento de garantias y $125 mil millones restantes
para la ejecucion de inversiones prioritarias y se gestionaron créditos por $188 mil;
asegurando el pago de obligaciones de compras de energia. Asi las cosas, se totalizan
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$349 mil millones en garantias y $446 mil millones, en financiaciones para compra de
energia. De otra parte, se obtuvo oferta de crédito para el Fondo Empresarial por
$735.000 millones, para el plan de inversiones y recuperacion de pérdidas de Electricaribe
en el aho 2019.

6.3.2. Empresas en liquidacion forzosa administrativa

A continuacidn, se presentan las principales acciones y logros de gestion de agentes
liquidadores de cada una de las empresas:

o Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo De Quibdo E.S.P

- Se logro la aprobacion de $149 mil millones, para la optimizacion y ampliacién de
cobertura del sistema de alcantarillado (40% para el 2023); con ello, se ejecuta la
primera fase de optimizacién y ampliacidon del sistema de alcantarillado, la optimizacion
de las plantas de tratamiento de agua potable, el mejoramiento de estacién de bombeo
y la construccién de una linea de impulsion. Con financiacion del Fondo Empresarial, se
gjecuta el contrato de intradomiciliarias, para la vinculacion de 6.400 usuarios. Esto ha
ayudado a mejorar el indicador de cobertura [Incrementd a 43,5% (14.574)] y de
continuidad (22 horas en promedio).

- Se logré la destinaciéon de recursos de la Nacion por valor de $13.013 millones para el
plan de cierre y clausura del botadero a cielo abierto Marmolejo y la construccion del
vaso contingente para seguir disponiendo los residuos generados en el municipio de
Quibdé bajo el cumplimiento de la normatividad aplicable.

o Empresa de Servicio Publico de Aseo de Cali — EMSIRVA E.S.P.

- Se adelantan gestiones para que la entidad territorial asuma el pasivo pensional; llegado
a ese acuerdo, y si ésta asume los contratos de operadores, se iniciara el tramite de
cierre, que a cierre de 2018 se encuentra previsto para el 5 de agosto de 2024. Sin
embargo, se evallan otras alternativas como la obtencidn de recursos para conmutacion
o definicion de un patrimonio auténomo.

e Electrificadora del Tolima — ELECTROLIMA E.S.P.

- Se adelantaron gestiones con el Liquidador, el MinMinas, el MinHacienda y el MinTrabajo,
para garantizar los recursos de la normalizacion de las nuevas pensiones y proceder al
cierre de la liquidacion, por $14.688 millones (Segun célculo actuarial). En consecuencia,
se adelanta la revision de alternativas que permitan al MinMinas (Accionista mayoritario)
asumir el pasivo pensional y la atencion del riesgo existente por la falta de recursos para
el pasivo pensional remanente.
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6.3.3. Seguimiento a los acuerdos de reestructuracion

La Direccion de Entidades Intervenidas y en Liquidacion realizé seguimiento al cumplimiento
de los acuerdos de reestructuracion de 6 empresas, encontrando que en 2018 se dieron por
terminados los acuerdos de Envasadora de gas de Puerto Salgar S.A. E.S.P. — ENVAGAS,
Gasgombel S.A. E.S.P y Biorganicos del Sur del Huila S.A. E.S.P.; y contintan vigentes los
de Almansilla S.A. E.S.P, Aseo Total S.A. E.S.P. y Empresa de Servicios Publicos de
Magangué — SERVIMAG S.A. E.S.P.

6.4. DIRECCION GENERAL TERRITORIAL

La Direccidon General Territorial (DGT) y las Direcciones Territoriales Norte (DTN), Centro
(DTC), Oriente (DTOR), Occidente (DTOC) y Suroccidente (DTSO) tiene como principal
funcidn la defensa de los derechos y la promocidn de los deberes de los usuarios de los
servicios publicos, en el desarrollo de esta, la DGT adelantd las siguientes estrategias:

6.4.1. Canales de atencion

A través de los canales de atencién de la entidad (teléfono, virtual y presencial), se
atendieron a mas de 174 mil ciudadanos.

Asimismo, se puso en operacion la plataforma “Te Resuelvo” y se mantuvo la operacion de
32 Puntos de Atencién Superservicios (PAS) en 21 de los 31 de departamentos del territorio
nacional, y se inicid la operacion de las oficinas moviles digitales (Quioscos), para fortalecer
el acceso a los tramites, servicios, informacidn sobre derechos y deberes.

La entidad atiente los siguientes tramites:

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

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

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

- Recursos de Apelacion (RAP) subsidiario del Recurso de Reposicidon (REP): Son tramites
que se presentan cuando el usuario no esta 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.

£
N ¢
Acueducto Alcantarfado \°
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- Recurso de Queja (REQ): Lo presenta el usuario cuando el prestador del servicio publico
domiciliario le ha rechazado el recurso de apelacion.

Habla con nuestros expertos
y gestiona tus tramite;
através de nuestr:;
32 oficinas digit

; Identifica ¢
Kiosko Supersif

;como te
podemos
ayudar?

\<Revorta tin
“Problems
i

S

- Silencio Administrativo Positivo
(SAP): Tramite que se
adelanta cuando haya radicado su
tramite ante la empresa prestadora,
pero ésta no le haya respondido
dentro de los 15 dias habiles o no le
respondié de fondo.

Ilustracion 1 Puntos de Atencion Superservicios (PAS) en el pais

PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO 2018

11BOGOTA SUPERCADE DEL CAD

2| BOGOTA CALLE 84

4| BOGOTA SAN CRISTOBAL
5| BOGOTA ENGATIVA
6| BOGOTA KENNEDY
71BOGOTA CIUDAD BOLIVAR
8|IBAGUE
9| YOPAL
10| NEIVA
11| VILLAVICENCIO
12| FLORENCIA
13]cALl
14|PasTO
15| POPAYAN
16| BUENAVENTURA

17| MEDELLIN DIRECCION TERRITORIAL

18| SEDE ALCALDIA DE MEDELLIN
3|BOGOTA RAFAEL URIBE URIBE 19| RIONEGRO

20| ARMENIA
21]quiBbd
22| PEREIRA

23| BARRANQUILLA DIRECCION TERRITORIAL

24| BARRANQUILLA CALLE 38

25| SANTA MARTA
26| SINCELEJO
27| CARTAGENA
28| RIOHACHA
29| MONTERIA
30| VALLEDUPAR

31| BUCARAMANGA DIRECCION TERRITORIAL
32| BUCARAMANGA CC FEGHALI

Fuente: Direccion General Territorial. Enero de 2019.
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Ilustracién 2 Oficinas Mdviles Digitales en el pais

MALAMBO

CARTAGENA

PRESENCIA DIGITAL SUPERSERVICIOS

Oficinas digitales

i) oA i)
i BOGOTA VALLEDUPAR c?‘g)gll\l;:ﬁm -Calle 15# 4-104
Casa del Consumidor Usme Calle14#15-04 g —
Casa del Consumidor Bosa
Casa del Consumidor Puente Aranda SANTA ROSA DE CABAL BUGA LA GRANDE
gasa ge: gonsumlgur gxba Carrera 14 con calle 12 esquina Alcaldia - Carrera 6 N # 5-65
asa del Consumidor Chapinero
Gobernacion de Cundinamarca RIONEGRO CANDELARIA
LA MESA Antiguo Carulla Alcaldia de Candelaria
Alcaldia SOPETRAN Calle 9 No 7 - 69 Palacio Municipal
SOACHA Calle 10 # 10 Paque Principal TULUA
SANTAROSA Alcaldia :’GISOII(‘IFI’?_PCG;YIE(;E)I 25 L;?n Calle 25
squina Piso 2 Edificio Cam
LETEKRA CHIA MelcNallfaAéaﬁes 19421-44
Alcaldia BUENAVENTURA
Edificio EI Café - Cra2 #1A-08
MELGAR ARCMENIA Ofic. No. 4 Piso 1
‘Alcaldia arrera 16 # 14 - 30
ASTO
SABANALARGA PEREIRA Calle 16 Entre Cras. 28 Y 29
Alcaldia - Calle 21 # 18 - 46 Calle 14 #5-20 Parque San Andres
MALAMBO PIEDECUESTA POPAYAN
Alcaldia - Calle 10 #15 - 04 Centro Comercial La cuesta Calle 5 # 5-68 Centro Historico
Rioja Refugio Piso 2 Entrada Emtel
MAICAO
Alcaldia - Calle 12 # 11- 36 BUCARAMANGA
Gobernacion de Santander 'Y
e T BARRANCABERMEJA &§" Superservicios
Alcaldia - Calle 49 # 21-56 QP yuuemisnc de fervcles
MONTERIA o "

Carrera3423-32

Fuente: Direccion General Territorial. Enero de 2019.

6.4.2. Actividades de control social:

Se realizaron 19 actividades de asistencia técnica para el fortalecimiento del control
social, en los municipios de Cali, Bogota, Barranquilla, Medellin, Sabana de Torres,
Valledupar, Acandi, Girén, Santa Rosa de Cabal, Ciénaga, Col6n, Sabanalarga y Palmira,
donde se desarrollaron procesos de formacidn en capacidades para ejercer la inspeccién,
vigilancia y control en la prestacion de servicios publicos domiciliarios. De igual forma,
se desarrollaron mesas de trabajo para fortalecer los procesos de control social y dialogo
entre sus actores.

6.4.3. Gestion de relaciones interinstitucionales

La entidad participd en el Vigésimo Congreso Nacional e Internacional de Servicios
Publicos TIC y TV, con el fin de interactuar con los actores relacionados con las funciones
de inspeccion, vigilancia y control de los servicios de publicos y promover el
cumplimiento de los deberes y obligaciones que éstos frente a la normativa del sector.
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6.4.4. Plan Choque Caribe — Fase final

Durante el 2018, se desarrolld la fase final del Plan Choque Caribe, realizando entrevistas
en 102.489 predios en Valledupar, Cartagena, Santa Marta y Riohacha. Asi pues, en las
dos fases del plan, se visitaron y entrevistaron 201.600 predios. Los resultados se
entregaron a las entidades intervenidas y en liquidacion y a las Superintendencias
Delegadas, para las acciones respectivas de IVC.La Superintendente socializd los
resultados del plan, con autoridades y ciudadanos de la zona.

6.4.5. Seguimiento a la estratificacion

Se realizd seguimiento permanente al estado de la adopcion de la estratificacién urbana
y rural, estado de los comités permanentes de estratificacion, estado del concurso
econdmico y cargue del formato Reporte de Estratificacion y Coberturas (REC)
correspondiente a las vigencias 2008 a 2017. Adicional, se adelanto revision de la calidad
de los datos cargados de los 1.094 del REC 2017.

Esta informacién fue socializada con los representantes de municipios de todo el pais,
que asistieron al evento Mesa de Estratificacion y Control Social en los servicios publicos,
organizado por la DGT en Bogota el dia 23 de agosto de 2018.

6.4.6. Participacion ciudadana

Se desarrollaron las siguientes actividades para el fortalecimiento de la participacion
ciudadana y control social de servicios publicos domiciliarios en todo el territorio
nacional:

Tabla 1 Eventos de participacion ciudadana realizados en 2018
DEPENDENCIA

ACTIVIDAD DGT DTC DTN DTOC DTOR DTso ot
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano DNP 3 1 4
Jornada “Todos con la Superservicios” 5 23 24 17 30 29 128
Mesas de Trabajo con autoridades locales 1 15 45 12 13 19 105
Capacitaciones a ciudadanos en control social 1 10 54 13 18 11 107
Programa radial “Superservicios en sintonia” 19 14 21 15 15 84
Total 7 70 137 64 76 74 428

Fuente: Direccion General Territorial. Enero de 2019

Ademas, se emprendieron acciones para fortalecer y hacer seguimiento a los canales de
atencion de la entidad, asi: (i) Gestion y participacion del Sexto Congreso Territorial de

)
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Servicios Publicos y TICS en Popayan, Cauca, (ii) Mesa de trabajo con la Unidad para la
Atencidon y Reparacion Integral a las Victimas para fortalecer convenio de coberturas y
participacion ciudadana vy; (iii) Eventos de co-creacion con vocales de control para la
formulacion del Plan de Accion Superservicios 2019y la definicion de propuestas relativas a
los servicios publicos domiciliarios en el Plan Nacional de Desarrollo 2019 - 2022.

6.5.SECRETARIA GENERAL

6.5.1. Gestion Administrativa

Gestion del talento humano: Se
desarrollaron dos estrategias denominadas
Gerenciando mis talentos 'y Carta abierta para
conocernos mejor. Estas tuvieron como
propdsito empoderar el talento humano de la
entidad, a través de espacios de participacion,
que permitieran a los funcionarios de Ia <t
Superservicios reconocer lo mejor de su saber, ,_.;,

i A i 1 e
aﬁa_mzar lazos con sus compafieros e incentivar — =
el liderazgo. — =

Sistema de gestion documental “Orfeo”: En coordinacion con la Oficina de Informatica
y como responsable del proceso de Gestion Documental, se cred un modulo para la
generacion de comunicaciones masivas y se mejord el mddulo de radicacion para que la
asignacién del consecutivo radicado solo se haga una vez se tenga la firma del jefe de
dependencia, integrando los componentes de firma mecanica y firma digital, disminuyendo
errores y anulaciones en el envio de comunicaciones y mejorando el rendimiento de los
usuarios.

Implementacion SECOP II: De acuerdo con las directrices de Colombia Compra Eficiente
para la contratacién de los bienes y servicios de la entidad, la Superservicios2018 logro
adelantar el 100% de sus procesos de contratacion a través del Sistema Electrénico de
Contratacion Publica (SECOP II), lo que ha disminuido tiempos en la ejecucién del proceso
de Adquisicion de Bienes y Servicios.

6.5.2. Gestion Financiera

Mediante Resolucién SSPD 20185300100025 del 30 de julio de 2018, la entidad fijo la tarifa,
la base de liquidacion, el procedimiento de recaudo y otras disposiciones a las que se sujetan
los prestadores de servicios publicos domiciliarios para el pago de la contribucién especial
de que trata articulo 85 de la Ley 142 de 1994.

QQQaada
Alcantariado Aseo \  GLP
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Al 31 de diciembre de 2018, la Superservicios tuvo una apropiacion definitiva de $112.901,3
millones conforme a lo establecido en los Decretos No. 2236 de 2017 y 2470 de 2018. De
este presupuesto, corresponden $94.863,1 millones a gastos de funcionamiento (84%) y $
18.038,20 millones a inversion (16%).

Tabla 2 Ejecucidn presupuestal de la vigencia 2018

Apropiacion

Descripcion Vigente Compromiso  Obligacion Pagos
Gasto de personal $55.276,2 $50.953,5 $50.402,1 $49.898,8
Gastos generales $18.502,4 $17.722,2 $16.916,6 $14.932,8

Transferencias 21.084,4 $21.023,9 $21.023,9 $21.017,5
Inversion $18.038,2 $17.586,1 $16.259,6 $14.985,1
Total $112.901,3 $107.285,7 $104.602,2 $100.834,3

Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos.
Recursos de funcionamiento

La distribucion de los gastos de funcionamiento fue la siguiente: i) gastos de personal
destinados para nodmina y contratacion de servicios técnicos y profesionales para el
desarrollo de las actividades de la Superintendencia (58%); ii) gastos generales $18.502,4
millones correspondientes a los rubros de adquisicién de bienes y servicios e impuestos y
multas (20%); iii) transferencias $21.084,4 millones resultado de los pagos efectuados en
materia de sentencias y conciliaciones (22%).

La ejecucion de los recursos al 31 de diciembre de 2018, se presenta en la siguiente grafica:

Tabla 3 Ejecucion presupuestal recursos de funcionamiento vigencia 2018

60.000 92,2% 95,8% _._q% 100,0%
55.000 > 9.7%
50.000 % 91,4%
& 45.000 80,0%
$ 40.000
o 35.000
> 30.000 60,0%
2 25.000
= 20.000
= 15.000 40,0%
10.000
5.000
- i 20,0%
Gastos de personal Gastos generales Transferencias
== Apro. vigente 55.276 18.502 21.084
@==Compromisos 92,2% 95,8% 99,7%
e=@==0bligaciones 91,2% 91,4% 99,7%

Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos.
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Recursos de inversion

El presupuesto final de inversion, incluidas modificaciones, fue de $18.038,2 millones. El
presupuesto se distribuyd en 7 proyectos de inversion registrados en el Sistema Unificado de
Inversiones y Finanzas Publicas (SUIFP) del Departamento Nacional de Planeacién (DNP):

Tabla 4 Informacion financiera proyectos de inversion 2018

Descripcion proyecto Apropiacion Compromisos Obligaciones Pagos
Fortalecimiento de los Sistemas de $8.430,0 $8.302,5 $7.828,5 $6.966,5
Informacion
Mejoramiento Niveles de Inclusion $945,0 $935,2 $922,5 $904,8
Poblacion Recicladora
Fortalecimiento Control Social $2.059,2 $1.983,0 $1.880,2 $1.699,8
Servicios Publicos
Diagndstico Vigilancia Integral $1.100,0 $1.079,3 $1.075,8 $1.041,8

Prestadores Agua Potable y
Saneamiento Basico Area Rural

Innovacion Monitoreo Prestadores $1.600,0 $1.412,6 $1.412,6 $1.412,6
Servicio de Energia Eléctrica y Gas
Adecuacion infraestructura Fisica $2.650,0 $2.643,7 $1.914,4 $1.825,9
SSPD
Mejoramiento Integral de la $1.254,0 $1.229,6 $1.225,6 $1.133,6
Gestion institucional SSPD

TOTAL $18.038,2 $17.586,1 $16.259,6 $14.985,1

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

Grafico 5 Ejecucion presupuestal recursos de inversion vigencia 2018
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33 de 49




o
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

El avance cualitativo de cada uno de los proyectos de inversion, puede ser consultado en la
seccion 6.6.2. Programacion presupuestal y proyectos de inversion del presente informe.

Del presupuesto vigente para la entidad, vigencia 2018, se realizo el cierre con los siguientes
resultados: Presupuesto vigente al cierre de vigencia: $112.901 millones de pesos;
compromisos $107.285 millones de pesos equivalente al 95%; obligaciones en un total
$104.602 millones de pesos correspondientes al 92.6% y pagos en $100.834 millones de
pesos, que equivalen al 89.3%.

En particular, en los recursos de inversion que fueron del orden de $18 mil millones se
comprometid el 98%, se obligd el 90% Y se pagd el 83%. En funcionamiento, se apropiaron
recursos por $94.863 millones de pesos, se comprometid el 95%, se obligd el 93% y se
efectuaron pagos por el 91%.

6.5.3. Comunicaciones institucionales

En el marco de la estrategia incrementar la divulgaciéon de informacion frente al sector y
grupos de interés, se adelantaron acciones encaminadas al monitoreo y medicion de la
presencia institucional en medios de comunicacion masiva:

El monitoreo de medios dio como resultado un indice de favorabilidad del 94,36%, lo que
refleja el fortalecimiento de la presencia institucional de la superintendencia en los medios
de comunicacién masiva monitoreados, ubicandose entre las cinco primeras
superintendencias con mayor numero de menciones en medios de comunicacién junto con
las de Industria y Comercio, Sociedades, Financiera y Salud, de un total de 10
superintendencias en el pais.

Como parte de la comunicacién institucional frente a los ciudadanos y grupos de grupos de
interés, se realizaron mas de 4.000 actividades de divulgacién y publicaciéon de contenidos
representados en 3.767 publicaciones en redes sociales, portal web, intranet, correo
electrdnico y carteleras virtuales; 281 tematicas divulgadas entre comunicados, campafias
en redes sociales, boletines virtuales y mensajes de interés y; 24 eventos organizados o
apoyados para publicos interno y externo como ruedas de prensa, rendicion de cuentas,
participacion en foros y congresos, encuentros y actividades institucionales para
colaboradores.

Para mejorar la accesibilidad de los ciudadanos a la informacion se puso en funcionamiento
el nuevo portal web y se adelantd el redisefio de la Intranet con la implementacién de
NUEVOS Servicios.
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6.6.0FICINA ASESORA DE PLANEACION

6.6.1. Planeacion institucional

Documento metodologico planes de accion

Se adoptd un nuevo esquema de planeacion institucional que abordé el proceso desde una
perspectiva mas estratégica y menos operativa, acogiéndose a los requisitos legales y
reglamentarios que asi lo establecen. La nueva metodologia fortalecid el proceso de
Direccionamiento Estratégico, orientd y brindd acompanamiento a las dependencias en la
definicion de productos encaminados a los objetivos y estrategias institucionales, y redujo
el nimero de actividades y productos operativos. Todo ello ha facilitado el ejercicio de
seguimiento y evaluacion de la gestion institucional.

Se redisefié el aplicativo SISGESTION (Sistema para la Formulacién y Seguimiento a la
Planeacion Institucional), particularmente los mddulos de formulacién y seguimiento. En ese
sentido, se cred el mddulo de modificacion a la formulacién de los planes de accion ya
aprobados; y, se implementd el mddulo de auditorias que permite verificar los términos de
presentacion, aprobacién y devolucién de los seguimientos a los planes de accion.

Adicional, se construyd un instructivo para facilitar a los responsables de procesos la
formulacion de métodos de seguimiento, medicidn y evaluacion de su gestién, el cual se
encuentra disponible en SIGME, y fue socializado durante el segundo semestre de 2018.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) — Version 2

Teniendo en cuenta que para la Superservicios es una prioridad la transparencia, la
innovacion y la eficiencia en su gestion, la entidad trabajé en la actualizacion del Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion —MIPG- consolidando todos los elementos que una
organizacion publica debe tener en cuenta para cumplir con sus funciones de manera
eficiente y transparente, e integrd los sistemas de Gestion de la Calidad y de Desarrollo
Administrativo con el Sistema de Control Interno.

Se disend una estrategia para la actualizacion e implementacién del nuevo modelo que
contemplé las siguientes etapas:

e Diagnostico: Con base en la herramienta disefiada por el Departamento Administrativo
de la Funcion Puablica (DAFP), se implementaron los autodiagndsticos para cada una de
las politicas del modelo. Posteriormente, se realizaron documentos que incluyen el
andlisis de resultados, identificando fortalezas, dareas de oportunidad vy
recomendaciones.
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e Planes de trabajo: De acuerdo con los resultados de cada autodiagndstico y con base
en los resultados del Formulario Unico de Reporte de Avances de Gestion (FURAG) se
priorizaron areas de oportunidad a mejorar y se disefiaron acciones de mejora para
lograrlo.

o Estrategia de socializacion: En trabajo articulado con el Grupo de Comunicaciones,
se adelantd una estrategia de socializacién mediante piezas graficas para la difusion de
contenidos relacionados con la implementacion del Modelo y actividades de socializacion
(v.gr: talleres y mesas de trabajo) dirigido a servidores de la Superservicios.

Entre los avances del Modelo alcanzados durante el 2018, se destacan los siguientes:

e Gestion del Conocimiento e Innovacion: Se disefid un modelo de gestiéon del
conocimiento para la entidad. El cual fue validado a través de pruebas piloto para la
identificacion de activos del conocimiento, con algunas dependencias de la entidad. La
Superservicios es pionera en el sector planeacion en el disefio de este modelo de gestién
del conocimiento institucional.

o Politica de Gobierno Digital: Se inicio la transicidén a esta nueva politica de Gobierno
Digital, en el marco de la cual se trabajo en la fase de planeacion de la politica.

o Politica de Integridad: Con base en la Caja de Herramientas propuesta por el DAFP
para la implementacion de la politica de Integridad, la entidad revis6 el Cédigo de Etica
e Integridad de la Superservicios y generd una estrategia para que los servidores de la
entidad participaran de su actualizacién.

o Transparencia y acceso a la informacion: Se formuld el indicador de transparencia
y se socializd la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion en las Direcciones
Territoriales.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC)

Este plan fue definido en el mes de enero y estuvo sujeto a ajustes debido a: (i) la inclusién
de nuevas actividades que fueron reclasificadas y asociadas al PAAC en los planes de accién
de las dependencias; v (ii) codificacién de productos y actividades adicionadas en los planes
de accidn. Por su parte, la Oficina de Control Interno, con base en el reporte de los planes
de accién de las dependencias, evaludé el PAAC con corte al 31 de diciembre de 2018 y
evidencié un cumplimiento del 98%.
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De otro lado, se realizd el informe de identificacion y priorizacion de tramites. Este
documento tuvo en cuenta los lineamientos de la Guia Racionalizacién de Tramites del DAFP,
los resultados del autodiagnéstico de la politica de racionalizacion de tramites y de la
Arquitectura Empresarial, entregados por la Universidad Nacional durante 2017, en donde
se incluyé la revision de tramites y servicios e la entidad. Como resultado del ejercicio, se
identificaron y adelantaron algunas acciones requeridas para la mejora en los tramites a
cargo de la Superservicios.

Adicional, la Superservicios cumplié con la estrategia de racionalizacion de tramites para la
vigencia 2018, la cual buscaba mejorar los tiempos de respuesta para los tres tramites del
Registro Unico de Prestadores (Inscripcidn, actualizacidn y cancelacion). Esta mejora, fue
presentada por la Presidencia de Republica como ejemplo en el Taller Construyendo Pais
del 20 de octubre de 2018, en el marco de la estrategia "Estado Simple, Colombia Agil".

Finalmente, es importante mencionar que todos los tramites prestados por la Superservicios
son virtuales y han sido objeto de racionalizacion, por lo que para el 2019 se plantea una
estrategia para mejorar los tiempos en el procedimiento para la respuesta de los recursos
presentados por medio del Tramite SUIT N° 25275 Presentacion de reclamos contra
entidades inspeccionadas, vigiladas y controladas por la Superservicios.

6.6.2. Programacion presupuestal y proyectos de inversion
A continuacion, se presenta el estado de ejecucion cualitativa de los proyectos de inversion
de la entidad.
Fortalecimiento de los sistemas de informacion en la Superservicios

Las principales estrategias definidas en materia de sistemas de informacidn y herramientas
tecnoldgicas, fueron las siguientes:

e Se disend y desarrolld6 un modelo espacial y geodatabase para la localizacion y
georreferenciacion de las zonas no interconectadas (ZNI).

e Se realizd proceso contractual para disefiar e implementar una solucién de cargue
masivo del Sistema Unico de Informacién — SUI, que permitiera mejorar la experiencia
de los prestadores en el reporte de informacién a la Superservicios.

e Se desarrollo una solucion informatica asociada al nuevo marco de distribucion de la
Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG) 015 de 2018.

e Se realizd la actualizacién y adquisicion del licenciamiento de software base vy
especializado para la plataforma tecnolégica en funcion de necesidades
organizacionales.

' & |
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Mejoramiento de los niveles de inclusion de la poblacion recicladora de oficio a
nivel nacional

Con el propdsito de acompaiar a las organizaciones de recicladores en su formalizacion
como prestadores del servicio publico de aseo, se adelantaron las siguientes acciones:

e Se brindd acompanamiento en el tema de inscripciones, reportes de informacion al SUI,
resolucion de dudas sobre los requisitos de las fases de progresividad, capacitaciones y
fortalecimiento a las organizaciones, incluyendo asuntos criticos. Las principales
ciudades priorizadas en la vigencia fueron: Tunja, Duitama, Sogamoso, Paipa Yy
Chiquinquira en Boyacd, Barranquilla y Santa Marta, Pasto, Ibagué y Villavicencio.

e Se desarroll6 el instrumento de monitoreo de seguimiento /n situ, con el objetivo de
identificar el estado actual de la prestacion de la actividad de aprovechamiento,
enfatizando en los esquemas operativos y su alineacién a la normatividad vigente. Asi
las cosas, pudieron identificarse las condiciones de prestacion y las recomendaciones,
brindadas desde la asistencia técnica del proyecto, para que los prestadores fortalezcan
su esquema de prestacion, teniendo en cuenta sus obligaciones.

Fortalecimiento del control social de los servicios publicos domiciliarios

Con el objetico de promover los derechos y deberes de los usuarios de los servicios publicos
domiciliarios mediante mecanismos de innovacion, se adelantaron las siguientes actividades:

e Se implementd y divulgo la nueva estrategia de control social digital, sensibilizando a la
ciudadania en el uso de nuevas herramientas como Quioscos Digitales y Te Resuelvo.

e Se realizd los dias 29, 30 y 31 de agosto en la ciudad de Santa Marta el Congreso
Nacional de Confevocoltics, bajo el lema La Generacidn del Control Social Digital.

e Se suscribid un convenio con el SENA para establecer un proceso de formacion
académica y técnica en servicios publicos domiciliarios dirigido a vocales de control y
miembros de comités de desarrollo y control social.

Diagnadstico vigilancia integral prestadores agua potable y saneamiento basico
en area rural

En aras de promover la formalizacion de los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo
en zonas rurales y afianzar su esquema institucional diferencial para estos prestadores, para
cumplir las actividades y objetivos del proyecto, se adelantaron las siguientes acciones:

e Se elabord una propuesta para la definicion de una politica de vigilancia diferencial
dirigida a prestadores rurales, construida a partir del diagndstico y hallazgos de las
visitas realizadas a los acueductos rurales de departamentos y municipios priorizados,
los cuales, tuvieron una fuerte incidencia del conflicto armado (ver Acuerdo de Paz). La

38 de 49



‘ Superservicios

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

propuesta permitié identificar la infraestructura comercial, tarifaria, administrativa y
organizativa de los prestadores de acueductos.

Se adelantaron talleres en diferentes ciudades y municipios del pais, con el fin de
socializar el marco normativo y regulatorio de los criterios diferenciales para la vigilancia
de prestadores. Asimismo, se realizaron encuentros regionales con la participacion de
prestadores, representantes de las comunidades, autoridades del orden municipal,
departamental y nacional del sector, para analizar los mecanismos de registro de la
informacion de los prestadores rurales en el RUPS y SUI.

Innovacion en el monitoreo de los prestadores de los servicios de energia
eléctrica y gas combustible a nivel nacional

En el marco de las actuaciones en materia de energia y gas combustible realizadas por la
entidad para generar un esquema de vigilancia diferencial para las Zonas No
Interconectadas (ZNI) y el perfilamiento de riesgos para los prestadores de energia y gas
combustible, sobresalen las siguientes acciones ejecutadas durante la vigencia:

Se formalizd la entrega de la Metodologia para el seguimiento, monitoreo y vigilancia
del mercado de energia.

Se entregd la propuesta de indicadores como mecanismos de monitoreo y seguimiento
a los mercados de energia del Sistema Interconectado Nacional (SIN).

Se generd el informe sobre las evidencias digitales obtenidas en el marco de las
funciones de IVC, incluyendo perfilamiento de riesgos.

Se presentd informe de mineria de datos a la informacion de la base de datos de los
prestadores de energia y gas combustible.

Se entregd informe de un esquema de seguimiento a prestadores de zonas no
interconectadas (ZNI).

Adecuacion infraestructura fisica de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios

'Y &) ¢
’

Se realizd la instalacion de controles de acceso en la sede Principal, Centro y Direcciones
Territoriales.

Se adecuaron 2.089 metros cuadrados, relacionados con la disposicién de espacios de
oficina abierta en la sede central.

Se realizaron actividades de red contra incendios en la Sede Principal, Sur Occidente y
Norte.
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Mejoramiento integral de la gestion institucional en la Superservicios nacional
En la vigencia 2018 se desarrollaron en especifico las siguientes actividades:

e Se cumplieron las etapas del ciclo PHVA del Sistema de Gestion Ambiental (NTC ISO
14001:2015) y el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo basada en la
Resolucion 1111 de 2017, una vez se recibieron las auditorias bajo cada una de las
normas que determinan estos sistemas y se formularon los planes de mejora a ejecutar
en 2019. Con lo cual se cumpli6 con este ciclo para las normas que integran el Sistema
Integrado de Gestién y Mejora (SIGME) de la Superservicios.

e Se recibio la certificacion bajo la norma ISO 9001:2015, con lo cual todos los procesos
de la entidad hicieron la transicidn al nuevo estandar.

e Se fortalecieron y complementaron los documentos, las politicas complementarias y las
evidencias para dar cumplimiento a las 7 clausulas y los 114 controles del Anexo A de
la Norma NTC ISO/IEC 27001:2013. Asimismo, se documentaron mapas de riesgos de
seguridad de la informacion.

e Se hicieron desarrollos en la plataforma ISODOC a través de la cual se administra el
Sistema Integrado de Gestion y Mejora (SIGME) para mejorar el desempefio de los
siguientes moddulos: riesgos, aspectos e impactos ambientales, matriz de requisitos
legales, ACPM (acciones correctivas, preventivas y de mejora).

e Se levantaron requerimientos para una solucidn tecnoldgica que integrara contenidos
juridicos de consulta por parte de usuarios internos y externos, facilitando el acceso a
tesauros de temas y subtemas de la Entidad.

e Se dio apertura a la biblioteca de servicios publicos domiciliarios de la entidad. Esta
dispone de libros, revistas, normas, asi como material electrénico especializado de
caracter técnico - cientifico.

6.6.3. Sistema Integrado de Gestion y Mejora (SIGME)

Rediseiio de procesos

La reingenieria de los procesos es una estrategia incluida en el Referentes Estratégico 2017-
2018, contenida en el objetivo “Generar mecanismos de innovacion para la gestién de la
entidad”. En este sentido, se concluyé durante la vigencia el rediseio de los procesos a
través del modelo de la EFQM? (European Foundation for Quality Management) y los

8 El Modelo EFQM es un modelo no normativo, que sirve para hacer un anélisis de valor de los procesos a partir
de la clasificacion de las actividades que los conforman, identificando las actividades que: generan valor, puntos
de control, vistos buenos y transportes.
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requisitos de la norma ISO 9001:2015. Dicho modelo, establece el balance entre los insumos
y resultados de los procesos, desde la perspectiva de personas, clientes, alianzas y recursos.
Al igual que el estandar ISO 90017, busca incrementar la satisfaccion de los clientes, ya que
utiliza procesos de mejora continua.

Avances en las normas técnicas que integran el SIGME (2018)

La Superservicios, a través del proyecto de inversién denominado Mejoramiento integral de
la gestion institucional, viene implementando desde el afio 2017 el sistema integrado de
gestion y de mejora bajo el cumplimento de los requisitos de las siguientes normas:

e IS0 9001:2015 - Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

e IS0 14001:2015 — Sistema de Gestién Ambiental (SGA)

e ISO 27001:2013 - Sistema de Gestion Seguridad y Privacidad de la Informacién
(SIGESPI)

e Decreto 1072 de 2015 — Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST)

Para esta implementacion se cumplieron las etapas del ciclo PHVA contenidas en los
requerimientos de los numerales establecidos en las hormas mencionadas. Asimismo, se
han hicieron mejoras en la plataforma ISODOC (software para la administracion de los
sistemas integrados de gestion y calidad) para atender las exigencias de las normas y
promover la participacion de los servidores, optimizando los procesos de la entidad.

6.7. OFICINA ASESORA JURIDICA

6.7.1. Gestion consultiva

Durante la vigencia, se emitieron 980 conceptos juridicos en respuesta a consultas externas,
los cuales han sido publicados en la pagina web de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios — Superservicios y 51 posiciones juridicas en respuesta a consultas internas,
realizando 18 mesas de trabajo para el efecto.

Se desarroll6 la Estrategia de Estandarizacion de Criterios Juridicos, que ha arrojado como
consecuencia la elaboracion de posiciones juridicas de relevancia (5) para la Entidad, en
colaboracién con las dependencias misionales, asi como la socializacion interna y externa
de algunos conceptos unificadores (3), publicados en la pagina web de la Entidad,
contribuyendo al posicionamiento de la Superservicios, como entidad de naturaleza técnica
y doctrinaria, en materia de servicios publicos domiciliarios.

9 International Organization for Standardization, “Organizacion Internacional de Estandarizacién”, sistema de
normalizacion internacional para productos de areas diversas.
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De igual manera, se publicaron 2 Boletines Juridicos con la posicién juridica institucional,
para conocimiento de los agentes del sector y la ciudadania, en el marco de la Politica de
Datos Abiertos de la Entidad y el Principio de Transparencia.

En materia de gestién normativa, la Oficina Asesora Juridica revisd 2179 proyectos de ley e
hizo seguimiento a 25 de ellos, relacionados con los servicios publicos domiciliarios.

6.7.2. Gestion de defensa juridica

Al cierre de la vigencia, se tuvieron 660 solicitudes de conciliacion prejudicial en tramite y
2.533 procesos activos, estos ultimos clasificados asi:

Grafico 6 Procesos activos a 31 de diciembre de 2018

ACCION PENAL | 8
EJECUTIVO 2
RESPONSABILIDAD CIVIL EXSTRACONTACTUAL | 2
ACCION DE GRUPO 1 20
ACCION DE NULIDAD 1 30
ACCION DE REPETICION | 6
ACCION DE CUMPLIMIENTO § 37
CONTRACTUAL 4
LABORAL ORDINARIO 1 22
REPARACION DIRECTA m 81
NULIDAD Y RESTABLECIMIENTO LABORAL 1 13
NULIDAD Y RESTABLECIMIENTO I 2071
ACCION POPULAR mmmmm 257

0 500 1000 1500 2000 2500

Fuente: Aplicativo Themis.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios — Superservicios, fue notificada
respecto de 1.067 fallos judiciales, en la vigencia 2018, de los cuales 741 resultaron
favorables a la Entidad y 326 desfavorables, lo que indica un porcentaje de éxito en la
gestion litigiosa del 69,45%, segun se detalla en el Grafico 7 Fallos judiciales.
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Grafico 7 Fallos judiciales

400 B

350 Accidn de grupo
2 300 B Accidn de cumplimiento
E 250 Accidn de repeticidn
E 200 Accidn de tutela
E 150 m Accién popular
100 M Ejecutivo contractual

52 I I W Laboral ordinario
Primera Segunda Primera Segunda B Nulidad simple
Favorable Desfavorable H Nulidad y restablecimiento
Fallo / instancia B Nulidad y restablecimiento laboral

Fuente: Grupo Defensa Judicial, enero de 2019.

En el 2018, se celebraron 24 sesiones del Conciliacion y Defensa Juridica de la
Superservicios, 16 presenciales y 8 virtuales. Ademas, el comité estudié 1.377 casos cuyas
pretensiones ascienden a $25.021.284.865.

Adicional, se avanzé en la implementacién del Modelo Optimo de Gestién de la Defensa
Juridica del Estado — MOG, con la formulacion de la Politica de Prevencion del Dafo
Antijuridico 2018 y se realizaron 15 talleres de prevencidn del dafio antijuridico en la Entidad.

6.7.3. Gestion de cobro

La cartera de cobro persuasivo y jurisdiccion coactiva se encuentra conformada por: (i)
multas impuestas por las Superintendencias Delegadas, la Direccion General Territorial y la
Oficina de Control Disciplinario Interno de la Entidad vy, (ii) por la liquidacion oficial de la
contribucion especial, prevista en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994. En este orden de
ideas, el valor de las cuentas por cobrar, a favor de la Entidad y del Fondo Empresarial,
asciende a $183.962.118.710,09 (contribuciones y multas).

Asi las cosas, se han iniciado 23.480 procesos de recuperacion de cartera en contra de los
acreedores de la Entidad, 7.517 por concepto de contribucidn especial y 15.963 por concepto
de multas; de los cuales 6.794 se encuentran activos en gestion de cobro y los restantes
16.686 fueron culminados y archivados.

Derivado de lo anterior, se obtuvo un resultado de recaudo de $35.380.065.601.23, por
concepto de contribuciones y multas.

43 de 49




o
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

DEPARTAMENTO
NACIONAL
DE PLANEACION

Por Ultimo, durante el 2018, entre la Superservicios y 36 deudores, se realizaron acuerdos
de pago de 78 obligaciones por un valor de $4.099.716.386, que son objeto de seguimiento
y monitoreo mensual para determinar su cumplimiento o reactivacion de la etapa procesal
de gestién de cobro (si han transcurrido 2 meses de no cumplir con el pago de las cuotas
acordadas).

6.8.OFICINA DE INFORMATICA

La Oficina de Informatica (OI) en cumplimiento de sus funciones definidas en el Decreto
990 de 2002, establecié actividades encaminadas al fortalecimiento de los Sistemas de
Informacion, Plataforma Tecnoldgica, Sistema de Seguridad de la Informacién y Gestion de
TI. En este sentido, se adelantaron las siguientes acciones durante el afio 2018:

6.8.1. Sistemas de informacion

Con el objetivo de fortalecer el ejercicio de las funciones de control y vigilancia por parte de
la superintendencia, se agregaron las funcionalidades necesarias en los sistemas de
informacién, que optimizan las opciones de recepcion de la informacién enviada por los
prestadores de servicios, asi como el ingreso y gestion de las solicitudes presentadas por la
ciudadania y entes externos, teniendo en cuenta los estandares de calidad y seguridad
definidos por el gobierno nacional. Adicionalmente, se aumentaron las capacidades de
gestion de informacién facilitando el procesamiento y analisis de grandes voliUmenes de
datos, asi como su consulta, visualizacion y monitoreo a través de indicadores e informes
que facilitan la toma de decisiones de forma oportuna.

Asi mismo, se gestionaron los requerimientos relacionados con atencién a usuarios de los
sistemas de informacién, dando cumplimiento a las metas establecidas para la oficina de
informatica satisfaciendo las necesidades de la ciudadania, incluyendo capacitaciones de los
prestadores y una linea de atencidn exclusiva para la ciudadania, con el objetivo de facilitar
su interaccion con el sistema y mejorar el reporte oportuno y la calidad de la informacién.

6.8.2. Plataforma tecnoldgica

Con el fin de administrar eficientemente los recursos de hardware, software y de
comunicaciones de la superintendencia, se implementaron las medidas preventivas y de
modernizacidon requeridas para su correcto funcionamiento, resaltando las siguientes
acciones:

- Renovacion y licenciamiento de plataforma tecnoldgica en un 40%.
- Adquisicion de recursos de ofimatica.
- Incremento de las capacidades de almacenamiento de datos.

'Y &) ¢
’
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6.8.3. Estrategia Gobierno Digital

Con el fin de dar cumplimiento a los lineamientos establecidos por Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (MinTic) para la implementacion de la estrategia de
Gobierno digital durante la vigencia 2018 en cada uno de los seis (6) dominios de TIC
Gestion, entre otras acciones, se ejecuto la evaluacion del estado de implementacion de la
Arquitectura Empresarial y la identificacion de la Linea Base de Seguridad, cubriendo los
habilitadores de Arquitectura y Seguridad. Por otra parte, y como transicion a la politica de
Gobierno Digital, se adelantd el diagndstico propuesto por el DAFP con el objeto de
identificar brechas y establecer el plan de accidn para el afio 2019 logrando alcanzar una
mayor eficiencia y transparencia en la ejecucion.

6.8.4. Seguridad y privacidad de la informacion

En cumplimiento con el plan de mejoramiento formulado por la oficina de informatica y en
atencion a las recomendaciones de la auditoria de diciembre de 2017 y bajo los criterios de
la norma técnica ISO 27001, se documentd el plan de recuperacidon ante desastres (DRP),
donde se definen los procedimientos y estrategias que aseguran la reactivacién oportuna y
ordenada de los servicios informaticos criticos de la entidad.

Asi mismo, se actualizé y socializd la politica de seguridad y privacidad de la informacion del
Sistema de Gestion de Seguridad y Privacidad de la Informacion (SIGESPI), y se identificaron
las bases de datos personales de la entidad, para el reporte de esta informacion ante la
Superintendencia de Industria y Comercio en cumplimiento de la ley 1581 de 2012. Como
consecuencia se fortalecieron las medidas y lineamientos que garantizan la confidencialidad,
la integridad y la disponibilidad de la informacion de la entidad.

OFICINA DE CONTROL INTERNO

En cumplimiento de las funciones asignadas en las Leyes 87 de 1993, 489 de 1998 y 872
de 2003 y sus decretos reglamentarios, la Oficina de Control Interno (OCI) ejercid sus
funciones de acuerdo con los roles asignados, asi:

6.8.5. Rol de liderazgo estratégico

En desarrollo de este rol se llevaron a cabo 2 sesiones del Comité Institucional de
Coordinacion de Control Interno, donde se dieron a conocer entre otros temas, los
resultados de las auditorias ejecutadas, el estado de los Planes de “mejoramiento derivados
de los hallazgos de auditoria de la Contraloria General de la Republica (CGR), la socializacion
de la dimensién Control Interno del MIPG vy la aprobacidon de herramientas para fortalecer
el ejercicio auditor como son el Cédigo de Etica del Auditor, el Estatuto de Auditoria y la
Carta de Representacion.
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6.8.6. Rol de enfoque hacia la prevencion

La OCI presentd informes a la Alta Direccidn que incluyeron la identificacion de (i)
debilidades en la gestion, (ii) recomendaciones, (iii) informacion de alertas identificadas y
(iv) avances en informes de ley. De otra parte, la OCI particip6 en el Comité de Sostenibilidad
Contable con voz, pero sin voto, haciendo recomendaciones relacionadas con la periodicidad
de reunion del comité y la presentacion de soportes para el analisis de cuentas a depurar
por parte de los miembros de esta instancia.

Asimismo, en el marco de este rol, la OCI asesord y acompaid a los procesos Gestion
Financiera, Gestion Administrativa y Logistica y Gestién Juridica en la formulacion de
actividades para el plan de mejoramiento derivado del informe de auditoria regular
presentado por la Contraloria General de la Republica en diciembre de 2017.

6.8.7. Rol de relacion con entes externos de control

La OCI realiz6 seguimiento a las visitas de entes de control e informes periddicos reportados
a estos. Asi como, al seguimiento a requerimientos de informacidn y su oportuna respuesta.

En este sentido, la OCI acompaid la auditoria realizada por la Contraloria General de la
Republica a la gestién financiera 2017 de la Superservicios. Los resultados pueden ser
consultados en: https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Nuestra%20
Entidad/Control%?20Interno/2018/Dic/20185000000154_informe_definitivo_cgr_cuenta_20
17_publicado_web.pdf

6.8.8. Rol de evaluacion de la gestion del riesgo

En sus diferentes informes la OCI se pronuncié sobre el estado de la gestion de los riesgos
de la Superservicios, realizando las recomendaciones pertinentes. Adicional, adelanto el
diagndstico de controles en la Entidad, identificando debilidades en el disefo y ejecucion de
controles los mismos. Dado este resultado, en la vigencia 2019 la OCI se centrara en la
asesoria del componente de Administracion del Riesgo.

6.8.9. Rol de evaluacion y seguimiento

Se ejecutd el Plan Anual de Auditorias, asi:

Tabla 5 Cumplimiento Plan Anual de Auditorias 2018

Tipo de auditoria Programado Ejecutado
Auditorias de gestion 21 21
Informes de ley 36 36
Cumplimiento 100%

Fuente: Oficina de Control Interno. Enero de 2019
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7. POLITICA DE TRANSPARENCIA

En la vigencia 2018, la Superintendencia continud con el fortalecimiento de su estrategia de
transparencia y lucha contra la corrupcion. Tal estrategia esta enfocada en 3 ejes, a saber:
prevencion, deteccion e institucional.

7.1.1. Eje de prevencion

o Actualizacion del Codigo de Etica: Se lanzé un renovado codigo de ética que
incluyd mejores practicas en temas como nuevos principios y valores acordes con la
nueva vision de la Superintendencia, reglamentacién en materia de prevencién de la
corrupcion en la contratacion, asi como mecanismos claros para manejo de conflictos
de interés, regalos, cortesias y atenciones. Este documento fue puesto a discusion de
los colaboradores para asegurar un proceso inclusivo antes de su oficializacion.

e Revision del Mapa de Riesgos: Se identificaron y declararon 12 riesgos de
corrupcion en los procesos de inspeccion, vigilancia y control propios de la naturaleza
de ésta Superintendencia, con el fin de exponer el peligro y hacer una gestion
preventiva. Para cada riesgo, se disefiaron acciones de mitigacion que son auditadas
por la oficina de control interno. Los riesgos identificados y de gestion permanente se
encuentran publicados en el enlace:
http://www.superservicios.gov.co/content/download/21933/171043/version/2/file/FI
NA+Reporte+Riesgos+de+Corrupci%C3%B3n+2017.pdf

e Capacitaciones y campafias de sensibilizacion: Se llevaron a cabo campafias de
sensibilizacion en intranet, correos institucionales, videos, y carteleras corporativas
frente al contenido del nuevo cddigo de ética, asi como la campaia para prevenir
regalos, cortesias o atenciones a colaboradores por parte de terceros.

7.1.2. Eje de deteccion

e Linea de denuncias para la Superservicios: Se implementd una herramienta “/in-
house’ para la recepcion de denuncias por hechos irregulares o comportamientos
indebidos de funcionarios y contratistas en general, que captura la informacién clave
y permite adjuntar al denunciante documentos, videos, fotos o archivos que soporten
su denuncia. Este canal garantiza la confidencialidad y anonimato del denunciante lo
cual genera confianza en el canal; esta disponible 7x24 a través de la pagina web.

e Linea de denuncias para las empresas intervenidas por la Superservicios: Se
disefid y se puso en marcha una herramienta para la recepcion de denuncias por
hechos irregulares en las empresas que se encuentran intervenidas por Ila
Superintendencia. Este canal le permite a la entidad reforzar sus mecanismos de
supervisién y control, e identificar tempranamente posibles hechos de corrupcion y
tiene las mismas funcionalidades del canal de la Superservicios, es decir le permite al
denunciante adjuntar documentos, videos, fotos o archivos; también garantiza la
confidencialidad y anonimato del denunciante, e igualmente esta disponible 7x24.
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7.1.3. Eje Institucional

e Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion: Como medida
para cerrar las brechas en el cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, de transparencia
y acceso a la informacion publica, se desarrollaron actividades encaminadas a mejorar
la calidad de la informacion (contenido, forma y la satisfaccion de las necesidades del
usuario de la informacidn) que es entregada al ciudadano.

 Politica de datos abiertos: Se expidio la Resolucién SSPD No. 20181000027435 de
apertura de la base de datos del Sistema Unico de Informacién - SUI del mercado de
energia y gas combustible. La Informacidon contenida en el SUI, de los sectores de
Energia Eléctrica, Gas Natural y GLP se calcula que tiene un tamafio de unos 15
terabytes de informacion, que tiene un histdrico de cargue de las empresas que viene
desde el afio 2006 hasta la fecha.

Ahora, los diversos grupos de interés del sector y la ciudadania en general cuentan con
informacidon de datos abiertos que puede ser utilizada, reutilizada y redistribuida como
medida de transparencia, disminucion de asimetrias de informacién del mercado, asi como
generar un efecto multiplicador en la vigilancia. Se exceptia de este proceso la informacion
reservada o confidencial de conformidad con lo establecido en los articulos 18 y 19 de la
Ley 1712 de 2014.
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RETOS 2019

Finalizar el disefo de los modelos diferenciales de inspeccidn, vigilancia y control para
la actividad de aprovechamiento y de los prestadores de acueducto, alcantarillado y
aseo en areas rurales y avanzar en su implementacion.

Aunar esfuerzos con los actores que intervienen para mejorar la calidad del agua en el
pais y asi disponer de informacion veraz y oportuna para tener mayor incidencia en ello.

Fortalecer la estrategia de revision de inversiones en las tarifaria de empresas de
acueducto y alcantarillado, para continuar con el proceso de devolucién a usuarios.

Avanzar en la definicion de un modelo institucional de gobierno para la gestion de la
informacion que facilite su uso y aprovechamiento, en aras de tomar decisiones basadas
en los datos que contribuyan al fortalecimiento de las funciones de la Superservicios.

Constituir una unidad de monitoreo para los mercados mayoristas de energia y gas, con
el fin de adelantar la vigilancia y control de estos mercados mediante herramientas
eficaces en tiempo real, que permitan dar transparencia y controlar en forma oportuna
cualquier abuso de posicion dominante de una forma preventiva y no correctiva.

Optimizar las estrategias de inspeccidn y vigilancia del servicio de energia en las ZNI
mediante la implementacion de infraestructura de medicion avanzada, cuya tecnologia
sea capaz de capturar, transmitir y gestionar datos relacionados con el servicio de
energia eléctrica, tales como energia activa generada, de modo veloz, confiable y
asequible, adaptandose a las condiciones geograficas y ambientales de las ZNI.

Fortalecer el aprovechamiento de los datos disponibles en los sistemas de informacion
del sector, para precisar la verificacion de la correcta aplicacion de subsidios en los
servicios vigilados.

Actualizar la caracterizaciéon de grupos de valor de la Superservicios para disefar
estrategias de rendicion de cuentas, particion ciudadana y servicio al ciudadano, mas
oportunas y que respondan a las particularidades de los grupos de interés.

Continuar con la implementacion de MIPG identificando las brechas y oportunidades de
mejora, fortaleciendo el ambiente de control.

Implementar el modelo de gestion del conocimiento en sus tres frentes: (i) uso de
tecnologias de la informacién, (i) mejora en los procesos y (iii) transferencia de
conocimiento entre los servidores de la Superservicios.

Mantener estrategias para mejorar el clima laboral haciendo uso de mecanismos de
comunicacién horizontal, como son los grupos primarios en todas las dependencias de
la entidad.
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