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1. MENSAJE DE LA SUPERINTENDENTE

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios - Superservicios, tiene la mision
constitucional de vigilar, inspeccionar y controlar la adecuada prestacion de los servicios
publicos domiciliarios en condiciones de calidad y continuidad y. Cada uno de los
colaboradores de la entidad estamos comprometidos con tal objetivo y trabajamos dia
a dia para que todos los usuarios tengan una correcta prestacion de los servicios de
acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.

Uno de los pilares del gobierno es la lucha frontal contra la corrupcion y la entidad esta
totalmente comprometida con seguir los lineamientos y politicas de transparencia y
autocontrol establecidos en la normatividad vigente. En 2018, modernizamos los canales
de atencidn al ciudadano, lanzamos la plataforma de atencion al ciudadano Te Resuelvo,
la cual facilita a la ciudadania la interaccion con los servicios que presta la entidad.
Igualmente, innovamos con la atencion mavil por medio de 32 nuevos kioscos digitales
y creamos un nuevo canal de denuncias exclusivo para los asuntos de las empresas en
proceso de intervencion.

El afo 2019 plantea muchos retos, pero sin duda el fortalecimiento de la politica de
transparencia es fundamental para el logro de los objetivos plasmados en huestro nuevo
referente estratégico que busca (i) innovar en vigilancia, inspeccidon y control, (ii)
dinamizar la atencion 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.

Con el fin de alcanzar estos nuevos objetivos, buscamos promover la continua rendicion
de cuentas a través de diversos mecanismos tecnologicos para estar al alcance de la
ciudadania, y continuaremos con la actualizacion de mecanismos de gestion de riesgos
y modernizando nuestros canales de atencion ciudadana.

S, Con todo lo anterior, los colombianos contaran con una Superservicios transparente,
0 moderna y siempre al servicio de todos.
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2. INTRODUCCION

Con el objetivo de fortalecer el relacionamiento de la Superservicios con sus grupos de
valor, facilitar la comunicacion bidireccional con ellos y promover la participacion
ciudadana en la planeaciéon y gestion de la entidad, la Superservicios reitera su
compromiso de trabajar de forma transparente y bajo el principio de cero tolerancia a
la corrupcion a través del siguiente Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano.

3. PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

Conforme con los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica
(DAFP) y del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) se incluyen los siguientes
componentes:

3.1. Componente 1: Gestion de riesgo de corrupcion

Atendiendo los lineamientos del Departamento Administrativo de la Funcion Publica y
de la Secretaria de Transparencia, establecidos en la Guia para la Administracion del
Riesgo y el Diseno de Controles en Entidades PUblicas - riesgo de gestidn, corrupcion y
seguridad digital V.4, en 2018 se actualizé el modulo de riesgos en el Sistema Integrado
de Gestion y Mejora (SIGME), se definid la politica de gestion de riesgos (codigo DE-D-
002 V.3) y se identificaron los riesgos de corrupcion en la entidad.

Para consultar el mapa de riesgos de corrupcion vigente en la entidad ver anexo 1 al
final del documento.

Para la vigencia 2019, se tiene programado hacer una revision metodoldgica de la
politica de gestion de riesgo de la entidad y ajustarla de ser necesario. Asimismo, se
socializaran los nuevos lineamientos para la identificacion y tratamiento de riesgos de
corrupcion y se actualizaran seglin corresponda. Se tiene previsto que esta actividad se
realice de manera participativa con lideres de proceso, colaboradores de la
Superservicios y grupos de interés.

En la tabla Tabla 1 Componente Gestion de Riesgo de Corrupcion, se definen las
actividades correspondientes a este componente.
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Tabla 1 Componente Gestion de Riesgo de Corrupcion

Subcomponente |Actividades Responsable Fecha

programada
l;jmi:i(::rt;cc?én j: 11 Revisar la Politica de 2::;; de 01/09/2019 al
: """ | Administracion de Riesgos . 31/10/2019
Riesgos Planeacion

Socializar meétodos y|Oficina

2.1. |herramientas para el|Asesora de 01/05/2019 al

2.  Construccion . . . 31/05/2019
tratamiento de riesgos Planeacion
del Mapa de — -
Riesg0s de Definir tratamientos de Oficina
Corri cion 2.2 los riesgos identificados Asesora de 01/08/2019 al
P """ |para cada uno de los . 31/08/2019
Planeacion
procesos

Valorar los riesgos
identificados por cada|Oficina
3.1. |uno de los procesos y|Asesora de
validarlos con grupos de|Planeacion
interés

Realizar seguimiento a los
tratamientos de riesgo|Oficina
4.1. |definidos mediante las|Asesora de

01/06/2019 al
31/07/2019

3. Consulta vy
divulgacion

4. Monitoreo y 01/09/2019 al

revision ACPMs formuladas para|Planeacion 31/12/2019
tal fin
Elaborar Informe
Consolidado 4l oficina  de|02/12/2019
.. Resultado de la
5. Seguimiento 5.1. Implementacion  de  la Control al
P ! Interno 30/12/2019
Documentacion de
Controles
e
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3.2. Componente 2: Rendicion de cuentas

De acuerdo con las directrices que establece el Gobierno Nacional a través del MIPG, la
estrategia de rendicion de cuentas de la Superservicios se rige por los siguientes
elementos:

- Informacion: para fortalecer la rendicion de cuentas se informara publicamente
sobre la gestion de la entidad y se le facilitara a los ciudadanos y grupos de valor el
acceso a la informacion.

- Didlogo: con la finalidad de facilitar una comunicacion bidireccional en la que se
promueva el didlogo y se justifique la gestion se dara respuesta oportuna y de
calidad, a los cuestionamientos de grupos de valor y ciudadanos en el marco de las
actividades de rendicion de cuentas que se programen.

- Responsabilidad: con el proposito de fortalecer la participacion y el control social
de ciudadanos y grupos de valor se atenderan y corregiran los aspectos a fortalecer
identificados en los espacios de dialogo que adelante la entidad.

Ilgualmente, se rendira cuentas de forma permanente, para lo cual se difundira
informacion a través de canales institucionales y se habilitaran espacios de dialogo
(presenciales y virtuales) sobre asuntos de interés para los grupos de valor.

Con el objetivo de mejorar continuamente la rendicion de cuentas se fortaleceran los
componentes de: (i) aprestamiento institucional para su promocion, (ii) disefio de la
estrategia y (iii) la preparacion de la misma. Sentido en el cual:

- Se actualizara la caracterizacion de grupos de valor en 2019 para ser mas pertinentes
en la identificacion de necesidades de informacion, de canales y de espacios que
sean de su interés.

- Las recomendaciones que resultaron de la audiencia de rendicion de cuentas del ano
2018 seran consideradas para las actividades programadas en 2019.

- Con la finalidad de enfocar la rendicion de cuentas en derechos humanos y en
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), se incluiran estas tematicas en el Plan

@EDSI

g Institucional de Capacitacion (PIC).
0 - Se definiran y programaran actividades de dialogo para el 2019 (las cuales se
> SGS especifican en el cuadro 2).

o 1475926 - Finalmente, se analizaran los resultados de los ejercicios de rendicion de cuentas,

se atenderan los compromisos que resulten de los mismos y se implementaran las
acciones correctivas a las que haya lugar en los casos que asi se requiera.
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En la Tabla 2 Componente Rendicion de Cuentas, se definen las actividades
correspondientes a este componente.

Tabla 2 Componente Rendicion de Cuentas

Subcomponente |Actividades Responsable Fecha
programada

Analizar el estado
de la estrategia de
rendicion de | Oficina Asesora|15/01/2019 al

1.1, cuentas en la|de Planeacion 28/02/2019
entidad durante la
vigencia 2018
Disenar la
12 estrategia de|Oficina Asesora|01/02/2019 al
""" rendicion de | de Planeacion 28/02/2019
1. Informacion de cuentas 2019
calidad y en Recopilar y
lenguaje estructurar la
comprensible informacion
referente a los
avances de las|Direccion de
13 acciones Entidades 01/01/2019 al
adelantadas por | Intervenidasy en|31/12/2019
parte de la | Liquidacion
Direccion

Intervenidas a las
empresas en toma
de posesion
Realizar ejercicios
2.1.|de rendicion de
cuentas

Convocar a los
grupos de interés
para que participen | Despacho del|01/03/2019 al
en las actividades |Superintendente |31/12/2019

de rendicion de
cuentas

Despacho del|01/03/2019 al
Superintendente [20/12/2019

2. Dialogo de
doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones 2.2.

P
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ry, W

programada
Realizar la
23, Zi:i]tg:n ddeel Oficina Asclesora 01/08/2019 al
. de Planeacion 31/08/2019
Sistema Integrado
de Gestidn y Mejora
Establecer los
canales y
mecanismos para el
dialogo o | Direccidn de
24 retroalimentacion |Entidades 01/01/2019 al
de las acciones de |Intervenidasyen|31/01/2019
rendicion de | Liquidacion
cuentas de los
procesos de toma
de posesion
Realizar las
actividades
necesarias para el
proceso de Direccion
25 rendicion de General 1/02/2019 al
"““|lcuentas de la Y 20/12/2019
. Territorial
entidad, en
coordinacion de la
Oficina Asesora de
Planeacion
Socializar la
estrategia de
rendicion € oficina  Asesora|12/03/2019  al
3- 3.1 |cuentas 2019 y el de Planeacion  |31/05/2019
Responsabilidad instructivo de
a! | para la rendicion rendicion de
% de cuentas cuentas
- :alcoesr C?ﬂ%:‘::;fgg‘; Despacho  del|01/05/2019  al
.. Superintendente |20/12/2019
adquiridos
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actividades de
rendicion de
cuentas

Disenar y validar un
mecanismo de
seguimiento y

evaluacion de las
3.3. |actividades
definidas en |la

Oficina Asesora|01/03/2019 al
de Planeacion 30/03/2019

estrategia de
rendicion de
cuentas

3.3. Componente 3: Metodologia para la transparencia y el
acceso a la informacion

Considerando que MIPG establecio en su dimensidon de Informacion y Comunicacion los
lineamientos para garantizar: 1. la transparencia a través de la difusion de informacion,
respuestas a solicitudes de informacion, 2. adecuacion de instrumentos de gestion de la
informacion, 3. establecimiento de criterios diferenciales de accesibilidad y 4. el
monitoreo al acceso a informaciéon. La Superservicios centra su atencion en el
fortalecimiento de cada uno de los elementos mencionados de la siguiente manera:

- Fomento de la transparencia activa a través de la publicacion de informacion de
interés para los grupos de valor y el refuerzo de capacidades para el ejercicio de
control social por parte de la ciudadania.

- Monitoreo, como ejercicio de autocontrol y mejora continua de la transparencia

@‘EDSI

Ry
o~ pasiva, mediante el seguimiento periodico de atencion a las solicitudes que reciba
0 la entidad durante el ano 2019.
g SGS

cowre . Ejecucion del Programa de Gestion Documental, el cual prevé la implementacion del
Plan Institucional de Archivo (PINAR) y de las Tablas de Retencion Documental (TRD)
convalidadas, entre otros instrumentos de gestion de la informacion.
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- Fortalecimiento de los canales de atencion de la Superservicios, con el objetivo de
ampliar la cobertura con un enfoque diferencial.

- Continuar con el monitoreo de la matriz de cumplimiento de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacion, para lo cual se diseiid el indicador Cobertura en la
publicacion de la informacion minima de la Ley 1712 de 2014 y Decreto 103 de 2015,

el cual se medira con una periodicidad mensual.

En la Tabla 3 Componente Metodologia para la Transparencia y el Acceso a la
Informacion, se definen las actividades correspondientes a este componente.

Tabla 3 Componente Metodologia para la Transparencia y el Acceso a la Informacion

Actividades Responsable ‘ Fecha
programada
e | 15t
1.1. |Publicar boletin tarifario Eneriia y Eas al
Combustible 20/12/2019
Elabgrar informe dg Superintendencia 15/01/2019
12 monitoreo de la calidad Delegada para al
de’ la Potenaa de energia |Energia y Gas 30/07/2019
electrica Combustible
Superintendencia
1 13 Publicar el Boletin de Delegada para 15/0;{2019
Transparencia decisiones Energia y Gas 20/12/2019
. Combustible
activa - - Y.
Divulgar informacion
institucional a los grupos 03/01/2019
. , . Despacho
1.4. |de interés mediante los Superintendente al
canales de comunicacion P 31/12/2019
disponibles
5 Divulgar por los canales
b de comunicacion - 05/02/2019
2 e Oficina Asesora
%, SGS 1.5. |institucionales los Juridica al
€0 14/5926 conceptos y posiciones 30/12/2019
emitidos
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Actividades Responsable ‘ Fecha
programada
Rea.llz.ar cfa\’mpanas de . . 01/06/2019
16 socializacion de la Direccion General al
estrategla de control Territorial 20/12/2019
social
Delegada para 01/03/2019
. Acueducto,
1.7. |Elaborar boletines Alcantarillado al
Yo 1 31/12/2019
Aseo
Elaborar y publicar el Delegada para 01/06/2019
. . . Acueducto,
1.8. |informe de disposicion Alcantarillado al
final Yo 1 31/12/2019
Aseo
Elaborar y publicar el Delegada para 01/03/2019
. . Acueducto,
1.9. |informe aprovechamiento Alcantarillado al
de residuos solidos y 31/12/2019
Aseo
Elaborar y publicar el
Inform.e de ana_l151.s Delegada para 01/03/2019
sectorial cuatrienio sobre |Acueducto,
1.10. .. . . al
los servicios publicos de | Alcantarillado y
. 31/12/2019
acueducto y alcantarillado | Aseo
2018
Atender los derechos de
peticion, reversiones de
informacion, suministro
de datos a .las d1fer§ntes . 5 01/02/2019
2 1 dependencias, Gobierno |Direccion General al
2. """ |Nacional y ciudadania en |Territorial
. 15/12/2019
Transparencia general sobre
pasiva estratificacion
socioeconémica y demas
temas de competencia
Entregar el Informe Delegada para 01/03/2019
2.2. Nacional del Agua para Acueducto al
guap ’ 31/08/2019
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Fecha
programada

consumo humano - INCA | Alcantarillado y
2018 Aseo
Realizar el seguimiento
tgcmcq ly financiero de la ' 3 01/02/2019
3.1, |€jecucion del Programa Direccion al
3. Elaboracin de Gest19n dgcumental y | Administrativa 31/12/2019
Plan Institucional de
de los .
instrumentos archivos
., Realizar mesas de trabajo 20/03/2019
de Gestion de la e ,
., 3.2. |para verificar el Secretaria General al
Informacion .
cumplimiento del PINAR 20/12/2019
33 Aplicar las tablas de Direccion 01 /03;{2019
retencion documental Administrativa 31/12/2019
4. Criterio Fortalecer los canalesde | 01/06/2019
. ) atencion, ampliando Direccion General
diferencial ~ de)4.1. cobertura y con enfoque |Territorial al
accesibilidad . ay q 15/12/2019
diferencial
5. monitoreo de Hacer seguimiento al
la matriz de indicador: Cobertura en la
cumplimiento 5 1 publicacion de la Oficina Asesora de Indicador
de la Ley de|™ informacion minima de la | Planeacion cuatrimestral
Transparencia y Ley 1712 de 2014 y
Acceso a la Decreto 103 de 2015
Informacion

3.4. Componente 4: Racionalizacion de tramites

Durante el afo 2018, se identificaron y priorizaron los tramites de la Superservicios con
el objetivo de simplificarlos, agilizarlos y modernizarlos. En el marco de dicho ejercicio:

©

© _SGS

€0 1475926

- Se solicitd ajustar el tramite Presentacion de reclamos contra entidades
inspeccionadas, vigiladas y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SUIT N° 25275) incluyendo todos los recursos que se resuelven desde
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r7, ™

la Superservicios (v.gr: Silencio Administrativo -SAP-; Recursos de Apelacion -RAP-;
Atencién personalizada -ATPN-; Peticiones, Quejas y Reclamos -PQR-; Recursos de
Queja -REQ-; Recursos de Reposicion -REP-; y Revocatorias.

- Se cred, y fue aprobado, un nuevo tramite para la Certificacion para la
administracion de los recursos del Sistema General de Participacion para Agua
Potable y Saneamiento Bdsico.

- Se ajusto el Portafolio de Servicios disponible en la pagina web de la Superservicios.

Considerando que el ano pasado la Superservicios realizo el ejercicio de priorizacion y
racionalizacion de sus tramites, para la vigencia 2019 se tiene planteado una estrategia
que permita mejorar los tiempos de respuesta internos para los recursos presentados en
el marco del tramite Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas,
vigiladas y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SUIT
N° 25275). La estrategia se encuentra publicada en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT). Se anexa la Estrategia de Racionalizacion de Tramites publicada en el
SUIT al final del documento (Anexo 2).

Igualmente, durante el ano 2019 se revisaran y priorizaran los tramites para plantear
planes de trabajo que permitan su interoperabilidad en 2020, cuando el tramite asi lo
requiera.

3.5. Componente 5: Mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano

Con la finalidad de mejorar la calidad y facilitar el acceso a tramites y servicios,
atendiendo pertinentemente a las necesidades y expectativas de los grupos de valor, la
Superservicios expresa su compromiso con el fortalecimiento y mejora continua de la
atencion a usuarios a través de actividades que:

- Potencialicen los canales de atencion.

- Sensibilicen tematicas relacionadas con el mejoramiento de la atencion al ciudadano
para colaboradores de la entidad. Asimismo, en el Plan Institucional de Capacitacion
(PIC) se incluiran tematicas que refuercen la vocacion de servicios y las
competencias del talento humano con relacion al servicio al ciudadano.
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Implementar acciones al interior de la entidad que permitan mejorar la calidad y

Apoyen el seguimiento a la gestion de las dependencias que atienden y responden

requerimientos y tramites a ciudadanos. Ademas, de iniciativas de autocontrol que
fortalezcan la cultura de mejora continua.

Empoderen a los ciudadanos en el ejercicio de fiscalizacion y control social.

En la Tabla 4 Componente Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, se definen
las actividades correspondientes a este componente.

Tabla 4 Componente Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Subcomponente Actividades Responsable Fecha
programada
Realizar documentos técnicos de
innovacion publica para el Direccion 01/02/2019
1 Estructura 1.1. | empoderamiento ciudadano General al
. . frente al ejercicio del control Territorial |20/12/2019
administrativa vy .
. . . social
Direccionamiento Enviar a las Superintendencias
estratégico > dUperin' Direccion | 01/03/2019
Delegadas informacion veraz y
1.2 oportuna sobre los tramites General al
portuna ATTEES, Territorial | 15/12/2019
cuando éstas lo requieran
Implementar la estrategia de
servicio al ciudadano, a través
de acciones con los gestores Direccion 01/02/2019
2.1. | territoriales, canales de General al
2. Fortalecimiento atencion, ciudadania, entidades |Territorial |20/12/2019
de los canales de del sector y demas grupos de
atencion interés
mplementar y desarrollar ———\par o dan 1 01/07/2019
herramientas de control social
2.2. digital en servicios publicos General al
8 P Territorial |31/10/2019

domiciliarios
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Fecha

Subcomponente Actividades Responsable
programada
Generar espacios para la Direccion
. pacios p General  |01/03/2019
implementacion de los procesos o
2.3. de empoderamiento ciudadano Territorial y al
P o Direcciones |20/12/2019
en el territorio Y
Territoriales
Generar y socializar informe Direccion 01/04/2019
2.4. | sobre evaluacion de los canales |General al
de atencion Territorial |20/12/2019
. . Direccion
Reahzarjornadés1nternasde General 01/02/2019
retroalimentacion en e
3. Talento Humano | 3.1. . .. Territorial y al
normatividad, atencion al . .
. Direcciones |30/11/2019
usuario y desarrollo de procesos o
Territoriales
Generar documento de
monitoreo territorial sobre
tramites, en donde se Direccion 01/02/2019
4.1. |identifiquen causas, posibles General al
alertas e incumplimientos legales | Territorial |31/12/2019
que sirvan como insumo para la
IVC de la Superservicios
Realizar mesas de trabajo para
4 Normativo socializar resultados de la DGT e
‘roce dimental y identificar PCC, establecer
P esquemas de trabajo para el Direccion 01/03/2019
4.2.| cumplimiento de los objetivos, |General al
producto de ejercicios de Territorial |30/11/2019
autocontrol sobre las diferentes
actividades que se desarrollan en
la DGT (al interior de la entidad)
Realizar seguimiento al avance |Direccion 01/04/2019
4.3. | de la gestion en las Direcciones | General al
Territoriales Territorial |20/12/2019
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Subcomponente Actividades Responsable Fecha
programada
Disenar e implementar estrategia
de participacion ciudadana, a
través de acciones con los
vocales, CDCS, ciudadaniay Direccion 01/02/2019
5.1. | entidades del sector de SPD, General al

para promocionar los derechos y |Territorial |20/12/2019
deberes de los usuarios,

5. fortalecer la fiscalizacion y el
Relacionamiento control social
con el ciudadano Disenar procesos de
empoderamiento a la ciudadania |Direccion 01/02/2019
5.2. |frente a los derechos y deberes |General al

como usuarios de los servicios Territorial |31/10/2019
publicos domiciliarios

53 Capacitar a la ciudadania en el | Direcciones 01/01{2019
ejercicio del control social Territoriales 30/11/2019

3.6. Iniciativas adicionales

Considerando que en 2018 se inicio con el ejercicio de modernizacion de los canales de
atencion al ciudadano, ampliando la cobertura y mejorando la oportunidad de atencion
a las problematicas que enfrenta la ciudadania en materia de servicios publicos, se tiene
previsto continuar fortaleciéndolos para agilizar la atencion de los mismos y convertir a
los ciudadanos en aliados estratégicos de la entidad para la identificacion de
problematicas de forma mas oportuna.

En ese sentido, se continuara trabajando en iniciativas que promuevan y faciliten la
diversificacion de canales de atencion a usuarios (v.gr: Te Resuelvo, Quioscos digitales
5 y canal de denuncias para tematicas relacionadas con las empresas en proceso de

0 intervencion, entre otros).

’ COI_EES A manera de complemento, siguiendo lo dispuesto en el articulo 2 de la Ley 1757 de
2015, la Superservicios fortalecera transversalmente la politica de participacion
ciudadana para planear, ejecutar y hacer seguimiento a su gestion de cara a la
ciudadania. En consecuencia, se actualizara la caracterizacion de los grupos de valor de
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la Superservicios, de tal forma que se puedan identificar canales de comunicacion mas
oportunos y tematicas de su interés.

Con base en la informacion recabada, se revisara la estrategia de participacion
ciudadana de la entidad y se ajustara de acuerdo con las necesidades de informacion
identificadas y con los canales mas oportunos para entablar comunicacion con los grupos
de valor. El objetivo es construir la estrategia mancomunadamente con los grupos de
valor e interiorizarla en la entidad, de tal forma que permee todos los aspectos de la
operacion de la Superservicios.

(v
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Control de cambios

Version Fecha Descripcion del cambio
1 31/01/2019 Edicion inicial
2 27/11/2019 Se ajustaron programaciones de fechas de
las actividades por cambios en planes de
accion.
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