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1. INTRODUCCION

Considerando que la misién de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(Superservicios) se enmarca en la promocion y proteccion de los derechos y deberes de
usuarios y prestadores, asi como en garantizar la prestacion de los servicios en el pais, la
entidad ha venido trabajando en el fortalecimiento de la relacion con ciudadanos,
prestadores y otros grupos de valor para lograr una gestion mas eficiente, pertinente y
transparente.

En ese contexto, incursionando en la transparencia colaborativa como herramienta
indispensable para el gobierno abierto, desde la Superservicios se ha priorizado la
integridad, la participacion ciudadana en la gestion y la innovacibn como mecanismos
habilitadores para co-crear?, de la mano de grupos de valor, y rendir cuentas de forma
permanente para asegurar una gestion inteligente orientada a contribuir efectivamente al
mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos.

En tal sentido, durante el 2021 la entidad, ademas de implementar su estrategia de
rendicion de cuentas sobre lo cual se centra este informe, desarroll6 actividades de
construccién colaborativa para el disefio de la estrategia de rendicion de cuentas 2022.
Para lo cual, trabaj6 de la mano con un grupo de vocales de control y ciudadanos:
capacitandolos en teméaticas asociadas con rendicion de cuentas y transparencia, con
guienes analizo la estrategia de rendicion de cuentas vigente para definir problematicas y
necesidades, y, con quienes penso en alternativas de solucion e ideas para incluir en la
estrategia de rendicion de cuentas del 2022.

Para informarle a la ciudadania y a grupos de valor sobre las actividades de rendicion de
cuentas adelantadas durante la vigencia 2021, se presenta el siguiente informe previo a la
audiencia que se adelantara en el primer semestre del 2022. Este informe, ademas de
brindar herramientas para orientar e incentivar la participacion de ciudadanos y grupos de
valor en la audiencia, atiende tematicas identificadas y priorizadas durante el ejercicio de
co-creacion realizado durante el 2021, asi como, otras teméticas de interés identificadas
por medio de una encuesta difundida ampliamente a través de los canales institucionales
de la Superservicios.

Por otra parte, como resultado de la evaluacion de la audiencia de rendicion de cuentas de
la vigencia 2020 (que se realizé en el primer semestre del 2021), se identificaron
recomendaciones que seran tenidas en cuenta en la preparacion de la audiencia publica de
rendicion de cuentas del 2021 (la cual se realizara en junio del 2022). Para consultar el
informe remitirse a:
https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-de-cuentas

1 Entiéndase por co-crear la construccion a partir del didlogo y la cooperacion entre la Superservicios y sus grupos de
valor, para conocer necesidades y crear soluciones conjuntas.


https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-de-cuentas
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2. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA ENTIDAD

e Empresas en toma de posesioén

Como parte de su funcién de control, la Superservicios intervino 10 empresas: 4 en la
modalidad de administracion temporal (ACUERCAR S.A. E.S.P., EICVIRO E.S.P.,
ESPUFLAN E.S.P., EMPREVEL E.S.P. ); 1 en administracion (P&K S.A.S E.S.P.); 4 en
liquidacion (ELECTROLIMA E.S.P., EPQ E.S.P., EMSIRVA E.S.P, ELECTRICARIBE S.A.
E.S.P.) y 1 (ESSMAR ESP) pendiente de definicion de su modalidad, de conformidad con
el plazo previsto en el numeral 2° del articulo 116 del Estatuto Organico del Sistema
Financiero y el articulo 9.1.1.1.1 del Decreto 2555 de 2010.

e Fortalecimiento de las herramientas de informacién paralatoma de decisiones

En el marco de las funciones de inspeccién, vigilancia y control (IVC) se construy6 la
propuesta del esquema de vigilancia diferencial mediante un documento de lineamientos
técnicos, el cual contiene la propuesta conceptual de la nueva plataforma del SUI (Sistema
Unico de Informacion), la cual provee insumos para la vigilancia, inspeccion y control
diferencial de los prestadores en el area rural, dando cumplimiento a lo establecido en el
articulo 87 de la Ley 1753 de 2015 y el articulo 279 de la Ley 1955 de 2019.2

Se realiz6 el levantamiento de los indicadores del Tablero de Vigilancia Inteligente - TVI,
para lo cual se efectud el andlisis de las fuentes, el modelado y la optimizacion de los
resultados de los datos para ser tratados en visualizaciones acordes a cada dimension: (i)
Financiero, (ii) Técnico (Distribucién y Transmisién) y (iii) Comercial (Tarifario, Comercial,
Medicion, subsidios), cumpliendo con las métricas de los requerimientos establecidos en
cada uno de ellos. Adicionalmente, se implementé una aplicacion web dindmica para
administrar los tableros y el acceso a los usuarios mediante roles o perfiles de forma
estructurada.

En desarrollo de las acciones necesarias descritas en el documento CONPES 3985 de
marzo de 2020, para el fortalecimiento del marco institucional de los servicios publicos
domiciliarios y el robustecimiento de la gestion técnica como organismo de IVC, la
Superservicios en sus procesos de inspeccion y vigilancia preventiva, asi como en el control
ex-post para identificar las alertas tempranas y posibles riesgos que puedan afectar la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios, mediante el Decreto 1369 de 20203 cred
la Oficina de Administracion de Riesgos y Estrategia de Supervision -OARES, la cual se
puso en funcionamiento en 2021; cuyo principal propdsito es definir los lineamientos
estratégicos para promover e implementar politicas, mecanismos y metodologias para la
supervision y el fortalecimiento del modelo de IVC mediante la gestion de riesgos vy el
analisis de la informacion reportada por los prestadores.

e Caracterizacion rural para conocer mejor a nuestros usuarios

Con el objetivo de dinamizar los canales de comunicacién entre la entidad y la ciudadania
e identificar las barreras linguisticas y otros aspectos relevantes en la zona rural en la que

2 Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”
3 Por el cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
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habitan, que imposibilitan que las comunidades conozcan, entre otras cosas, sus derechos
y deberes como usuarios de los servicios publicos domiciliarios y las disposiciones que tiene
la entidad en materia de control social y participacion ciudadana, la SSPD realizo la
caracterizacion rural para identificar las necesidades, intereses, expectativas y
caracteristicas de los usuarios de servicios publicos domiciliarios en estas zonas; lo que
permitira destacar e identificar las singularidades de la poblacion para el desarrollo y
potencializacion de los escenarios de articulacion de los usuarios de las areas rurales con
los grupos de interés del sector, en este sentido se realizaron 6.563 encuestas a usuarios
a usuarios de los departamentos de Boyacé y Santander, en los municipios de Nobsa,
Tibasosa, Barbosa y Vélez, impactando 53 veredas.

e Creacidn de nuevos grupos internos de trabajo y el Grupo SUI para fortalecer
las funciones de IVC de las Superintendencias Delegadas

Con el fin de materializar el proceso de modernizacion y fortalecimiento institucional, asi
como para focalizar esfuerzos en concordancia con las prioridades del Gobierno Nacional
y las nuevas funciones asignadas en el Decreto 1369 del 18 de octubre de 1010, se crearon
los grupos internos de trabajo: (i) Grupo Sistema Unico de Informacion - SUI de las
Superintendencias Delegadas para Acueducto, Alcantarillado y Aseo, y Energia y Gas
Combustible; (ii) Grupo Interno de Trabajo “Unidad de Analisis Regulatorio de Energia y
Gas” UAREG,; (iii) Grupo Interno de Trabajo “Unidad de Monitoreo de Mercados de Energia
y Gas” — UMMEG; (iv) Grupo Interno de Trabajo de Gas Licuado de Petréleo en Cilindros o
a Granel; (v) Grupo Interno de Trabajo de Gas Combustible por Redes de Tuberia; (Vi)
Grupo de Gestidn de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Superintendencia Delegada para
la Proteccion del Usuario y la Gestion del Territorio; (vii) Grupo Interno de Trabajo de
Atencion Inmediata y Apoyo a la Gestion para el Servicio de Aseo; (viii) Grupo Interno de
Trabajo de Atencion Inmediata y Apoyo a la Gestion para el Sector Energia y Gas; (ix)
Grupo Interno de Trabajo de Atencion Inmediata y Apoyo a la Gestion para el Servicio de
Acueducto y Alcantarillado; (x) Grupo Interno de Trabajo “Unidad de Analisis Regulatorio
de Acueducto, Alcantarillado y Aseo” — UARAAA.

e Nuevas direcciones territoriales para ampliar la atencién al ciudadano en el
pais

Con el propdésito de ampliar la presencia en territorio y distribuir mas equitativamente los
departamentos del pais, en relacion con el nimero de usuarios y los tramites a evacuar,
mediante el Decreto 1369 del 18 de octubre de 2020 se crearon dos nuevas direcciones
territoriales: Direccion Territorial Nororiente con sede en la ciudad de Monteria y la
Direccion Territorial Suroriente, con sede principal en la ciudad de Neiva, cuya entrada en
operacion se dara en 2022.

Lo anterior, considerando que la distribucion de las direcciones territoriales con que se
contaba en vigencia del Decreto 990 de 20024, ya no respondia a las necesidades
derivadas de las condiciones actuales de prestacion de los servicios publicos domiciliarios
en el pais y requeria una modernizacion.

4Por el cual se madifica la estructura de la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios

5



INFORME DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA éssugﬁerservicios

endencia de Servicios
Piblicos Domiciliarios

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

e Implementacion de la modernizacion de la Superservicios y formalizacion de
empleo

En el marco de la modernizacién de la planta de personal materializada mediante los
Decretos 1369 del 18 de octubre de 2020 y 1370 del 18 de octubre de 2020 5”, la entidad
provisiond el 72% de la planta de personal correspondiente a setecientos dieciséis (716)
cargos, de los novecientos noventa y cuatro (994) empleos proyectados; logrando un
crecimiento de cuatrocientos quince (415) empleos, es decir, se incrementd en un 238% la
planta de personal de 2020 a 2021.

e Certificaciones Operaciones Estadisticas para la gestion de la informacion

Se llevd a cabo el proceso de evaluacion y certificacion de las Operaciones Estadisticas
bajo la Norma Técnica de Calidad del Proceso Estadistico NTC PE 1000:2020: (i)
Informacién Técnico-Operativa del Servicio de Aseo: Estado de la Disposicion Final en
Colombia, (i) Componente Comercial (Energia) y, (iii) Componente Comercial (Gas por red)
por parte del Departamento Administrativo de Estadistica Nacional — DANE.

e La Superservicios fue certificada como uno de los mejores lugares para
trabajar en Colombia

Se realiz6 la valoracién del ambiente laboral mediante la metodologia de Great Place to
Work®é ®, la cual se baso en una escala de likert, que consiste en un método de mediciéon
para evaluar la opinibn y actitudes de las personas. Esta encuesta contenia 81
afirmaciones, que recogieron las percepciones y sentimientos de los colaboradores dentro
de las tematicas como: la confianza, la camaraderia y el orgullo en la Superservicios.

Con la votacién de 914 colaboradores de 1.107 que fueron invitados a participar en la
encuesta, se logré un porcentaje del 83% de respuestas positivas, razén por la cual la
Superservicios fue certificada por el término de 1 afio como uno de los mejores lugares para
trabajar.

5Por el cual se modifica la planta de personal de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y se dictan otras
disposiciones
6 Great Place to Work® (mejores lugares para trabajar) Trust Index©

6



INFORME DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA ééﬂﬂi&?ﬁ;‘ﬁﬁf&‘

Piblicos Domiciliarios

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

3. PRESENCIA EN TERRITORIO
Presencia institucional de la entidad

La Superservicios amplié la presencia en el territorio nacional pasando de cinco (5)
Direcciones Territoriales en el 2020 a siete (7) en el 2021. Lo anterior, con el propdsito de
ampliar la capacidad de respuesta ante los usuarios, asi como de distribuir mas
equitativamente los departamentos del pais, en relacién con el nUmero de usuarios y los
tramites a evacuar. Las nuevas direcciones territoriales son: Direccion Territorial Nororiente
con sede en la ciudad de Monteria y cobertura en los departamentos de Cérdoba, Bolivar,
Sucre y Cesar, ya en funcionamiento; y la Direccion Territorial Suroriente, con sede principal
en la ciudad de Neiva, y cobertura en los departamentos de Huila, Meta, Tolima, Casanare,
Caqueta, Putumayo, Vichada, Guaviare, Guainia, Vaupés y Amazonas. A continuacion, se
ilustra la ubicacion geografica de la presencia de la Superservicios en Colombia:

Figura No. 1 Mapa — Distribucion de las Direcciones Territoriales SSPD

Distribucion de las .
Direcciones Territoriales f ’

Atlantico, Mogdalena, Guajira y & Archiplélago
de San Andrés, Providencia ¥ Santa Catoling,
con sede en la cludad de Barranguilla,

Direccion Territorial Nororiente

Bolivar, Cordoba, Sucre y Cesar, con
sede en la ciudod de Monteria.

Anticquia,Chocd, Risaralda, Caldas y Quindio,
con sede en la cludad de Medellin.

Direccidn Territorial Oriente

Boyacd, Santander, Norte de Santander y Arauca,

con sede en la ciudad de Bucaramanga.

Direccion Territorial Centro

Cundinamarca y Bogota D.C.,
con sede en lo cludad de Bogotd D.C.

Direccion Territorial Suroccidente

Valle del Cauca, Cauca y Narifio con
sede en la ciudad de Santiagoe de Call.

Direccion Territorial Suroriente

Casanare, Vichada, Meta, Guaviare, Guainia,
Vaupés, Tolima, Huila, Cagquetd, Putumayo y
Amazonas, con sede en la cludad de Neiva.

Fuente: Elaboracion Propia

Se crearon 13 nuevos Puntos de Atencion Superservicios - PAS, para contar con un total
de 47 puntos de atencion, adicional, se cuenta con un total de 32 oficinas digitales,
distribuidos en el territorio asi:
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Figura No. 2 Mapa de Oficinas y PAS SSPD

PAS Y OFICINAS DIGITALES 2021

()
Oficinas Digitales E

1-6. Bogota: Usaquén, Cll 84, Fontibon,
Kennedy, Suba,y Usme.

7. Apartado, Antioquia

8. Bello, Antioquia

9. Itagiii, Antioquia

10. Medellin, Antioquia

Punto de Atencién SSPD - PAS /6\

1-6. Bogota: Supercade, Cll 84, Bosa
San Cristobal, Ciudad Bolivar,
Barrios Unidos

7. Medellin, Antioquia

8. Rionegro, Antioquia

9. Barranquilla, Atlantico

10. Saravena, Arauca

11. San Andrés, Archipiélago de

San Andres, Providenciay Santa C.

12. Cartagena, Bolivar

13. Mompox, Bolivar

14. Manizales, Caldas

15.La Dorada, Caldas

16. Florencia, Caqueta

17. Yopal, Casanare

18. Popayan, Cauca

19. Valledupar, Cesar

20. Quibdo, Chocd

21. Itsmina; Choco

22:Monteria, Cérdoba

23. Facatativa, Cundinamarca

24, Girardot, Cundinamarca

25. Soacha, Cundinamarca

26. Neiva, Huila

27. Riohacha, La Guajira

28. Maicao, La Guajira

29. Santa Marta, Magdalena

30. Plato, Magdalena

31. Villavicencio, Meta

32. Pasto, Narifio

33. Ipiales, Nariiio

34. Tumaco, Narifio

35. Cucuta, Norte de Santander
36. Puerto Asis, Putumayo

37. Mocoa, Putumayo

38. Armenia, Quindio

39. Pereira, Risaralda

40. Barrancabermeja, Santander
41. Bucaramanga, Santander

42, Bucaramanga (Feghali), Santander
43. Sincelejo, Sucre

44, Ibagué, Tolima

45. Buenaventura, Valle del Cauca
46. Cartago, Valle del Cauca

47. Santiago de Cali, Valle del Cauca

11.Sabanagrande, Atlantico

12. Sabanalarga, Atlantico

13.La Virgina, Risaralda

14, Santander de Quilichao, Cauca
15. Aguachica, Cesar

16. Agustin Codazzi, Cesar

17. PlanetaRica, Cordoba

18. Chia, Cundinamarca

19. Soacha, Cundinamarca

20. San Juan del Cesar, La Guajira
21. Fundacion, Magdalena

Fuente: Elaboracion Propia

22. Bucaramanga, Santander

23. Girdn, Santander

24. Barbosa, Santander

25. Barrancabermeja, Santander
26. Corozal, Sucre

27.San Marcos, Sucre

28. Melgar, Tolima

29. Palmira, Valle del Cauca

30. Sevilla, Valle del Cauca

31. Tulua, Valle del Cauca

32. Santiago de Cali, Valle del Cauca

Estrategia de Participacion Ciudadana — Juntos Construyendo Pais

Como parte del proceso de fortalecimiento de la presencia institucional en el territorio, se
desarrollaron agendas con la ciudadania a través de las cuales se impactaron 258 nuevos

municipios con diferentes estrategias,

tales como:

Superservicios en Sintonia,

Superservicios al Barrio, rendicidbn de cuentas regionalizada, Mesas Construyendo en
Servicios Publicos, talleres con Comités de Desarrollo y Control Social, Capacitar para
Empoderar, foros Reactivemos el Control Social, y Ferias de Servicio al Ciudadano, con un
total de 17.267.230 radioescuchas y 13.160 asistentes de manera presencial y/o virtual.
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Figura No. 3 Municipios Impactados SSPD

Total de asistentes a las
13 actividades:

Asistentes: 13.160
DT Nororiente 31 Radioescuchas: [irfrdlsygris]

Actividades desarrolladas
paraimpactar los municipios:

<
<
41 @ ud o - Y Talleres con CDCS

| ———
>3

DT Noroccidente

Fuente: Elaboracion Propia
Avances en la atencidn a usuarios

Como parte de las mejoras en la atencion al usuario, es importante resaltar la cualificacion
de los colaboradores de la entidad que prestan asesoria a los usuarios a través de nuestros
canales de atencion. En ese sentido, se realizaron capacitaciones en la implementacion del
Centro de relevo, herramienta Web fundamental en la atencién de poblacion en condicion
de discapacidad auditiva, ademas, se profundizé en la atencion a la poblacién invidente en
articulacioén con el Instituto Nacional para Ciegos — INCI.

Igualmente, se realizé la traduccién de la carta de trato digno al ciudadano en lengua nativa
Wayuunaiki o wayuu, con socializaciones en la regién norte del pais donde habita poblacién
con esta lengua nativa. Asi mismo, se realizaron campafias de informacion a todos los
ciudadanos a través de los canales de la Superservicios para fortalecer los conocimientos
necesarios en la presentacion de tramites a través de nuestros canales, en especial en el
caso de Te Resuelvo y sus servicios de chat y videollamada, asi como en la consulta del
estado de los trdmites que los usuarios vienen adelantando con la entidad y que pueden
ser consultadas en la pagina web.

Ademas, en el marco de la funcién de la defensa de los derechos y la promocién de los
deberes de los usuarios de los servicios publicos, se recibieron a través de los canales de
atencion de la entidad (teléfono, virtual y presencial) un total de 272.184 tramites, de los
cuales 165.679 fueron tramitados lo que corresponde al 61%, y 106.505 se encontraban al
cierre de la vigencia en gestion (39%).

Talleres con Comités de Desarrollo y Control Social 2021
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Los talleres con Comités de Desarrollo y Control Social - CDCS, son herramientas de
capacitacion adicionales a las presentadas en otras actividades de la Estrategia de
Participacion Ciudadana, y tienen como enfoque los vocales de control. En la vigencia 2021
se ejecutaron 31 actividades, contando con un total de 722 asistentes.

Plan de acercamiento a las regiones
Para esta vigencia, se logré la implementaciéon del plan de acercamiento a las regiones,

mediante el cual se recolectd informacién sobre la percepcion ciudadana frente a la
prestacion de los servicios publicos y los canales de atencion de las empresas prestadoras.

Tabla 1 Plan de acercamiento a las regiones

FASE | FASE Il
Fechas 5 de abril al 4 de 8 de octubre al 2 de
junio diciembre
Mecanismo Encuestas Encuestas en sitio
telefonicas
Cantidad 11.926 8.495
encuestas
Archipiélago de San
Locacion Territorio Nacional = Andrés, Providencia y
Santa Catalina
Municipios /islas 695 3
encuestados

Fuente: Elaboracion propia

De otra parte, se incluyé un enfoque rural para identificar las necesidades, intereses,
expectativas y caracteristicas de los usuarios de servicios publicos domiciliarios en las
zonas rurales, a fin de dinamizar los canales de comunicacién entre la entidad y la
ciudadania e identificar las barreras lingliisticas y otros aspectos relevantes en estas zonas.
Mediante este plan se realizaron 6.563 encuestas a usuarios en los departamentos de
Boyaca y Santander (en los municipios de Nobsa, Tibasosa, Barbosa y Vélez).

Adicional, y con el propadsito de resaltar las buenas practicas de los vocales de control como
principales actores del control social a los servicios publicos domiciliarios en el pais, se
realizo la segunda version del reconocimiento abierto por buenas practicas de control social
2021. En esta ocasion se resalto el trabajo para contribuir en la mitigacion del impacto de
la pandemia por COVID-19, y se otorgo el reconocimiento al vocal Marcos Amaya Agurto,
de la ciudad de Santiago de Cali.
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4. AVANCE EN DERECHOS HUMANOS Y OBJETIVOS DE DESARROLLOS
SOSTENIBLES

Con el propésito de proteger y promover los Derechos Humanos en el pais, la
Superservicios implemento actividades para contribuir a la mejora de la calidad de vida de
los colombianos y aportar a los ODS, mediante las funciones de vigilancia, inspeccion y
control. En ese contexto, la entidad adelant6 actividades que coadyuvan en la consecucion
de los indicadores que establece la Organizacion de las Naciones Unidas para el
cumplimiento de los Derechos Humanos (Human Rights Indicators Tables?). Es asi como:

e En el &mbito del articulo 25 de la Declaracién Universal de Derechos Humanos, con el
propoésito de garantizar un nivel de vida adecuado en el que los colombianos tengan
acceso a servicios publicos domiciliarios que cumplan con los criterios de calidad, la
Superservicios tomo6 144 muestras de agua en 68 municipios priorizados del pais. Como
resultado determind cuales representan riesgos para el consumo humano.

e Asi mismo, en el marco del indicador disefiado para medir la provision y mantenimiento
del saneamiento basico, suministro de agua y electricidad a los hogares en el pais, la
Superservicios contribuyd con (i) la toma de posesion de 2 empresas prestadoras de
servicios publicos, una de ellas Providence and Kettlina Utilities Company S.A.S E.S.P
—P&K S.A.S E.S.P. en atencién a la situacién de desastre declarada en el departamento
archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina en 2020, para garantizar la
prestacion de los servicios en el departamento, (ii) 167 investigaciones a prestadores de
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo y 74 investigaciones a prestadores de
los servicios de energia y gas combustible, (iii) el disefi6 y seguimiento a programas de
gestion con prestadores para implementar mejoras en la prestacion de los servicios.

e Adicional, en el articulo 19 se establece que todos los individuos tienen derecho a la
libertad de opinion y de expresion, lo cual incluye recibir informacion sin limitaciones,
contexto en el cual, la entidad implementa las politicas de gestion de transparencia y
acceso a la informacién publica y de participacion ciudadana.

Durante la vigencia 2021, la Superservicios implement6 dichas politicas a través de: la
publicacién y socializacion de informacion relevante para grupos de interés; la traduccién
de documentos a lenguaje claro, el refuerzo de las capacidades institucionales para la
atencion de ciudadanos en estado de discapacidad auditiva, visual y cognitiva (lo cual
atiende también el derecho a la igualdad (articulo 7 de la Declaracion Universal de
Derechos Humanos). De igual forma, se atendieron oportunamente las solicitudes de
informacion, peticiones, quejas y reclamos.

7 Para consultarlo remitirse al enlace:
https://www.ohchr.org/Documents/Issues/HRIndicators/SDG_Indicators_Tables.pdf
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5. CONSTRUCCION DE PAZ PARA EL DESARROLLO DE LA SOCIEDAD

En el marco de sus funciones de inspeccién, vigilancia y control, la Superservicios provee
de informacion a las entidades del sector formuladores de politica publica, sobre el estado
de la prestacion de los servicios publicos a lo largo del territorio nacional, contribuyendo al
primer punto del acuerdo final para la terminacion del conflicto y la construccién de una paz
estable y duradera: Hacia un nuevo campo colombiano —reforma rural integral.

En este sentido, la entidad adelant6é durante la vigencia 2021 acciones que promueven la
mejora en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo y energia
eléctrica en &reas rurales, a través de los siguientes proyectos de inversion:

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

Para la vigencia 2021 se desarrollaron jornadas de socializaciéon del marco normativo y
regulatorio de los criterios diferenciales para la vigilancia de prestadores en areas rurales y
asi lograr su formalizacién en el Sistema Unico de Informacion — SUI, se formalizaron 71
organizaciones ante la Superservicios.

De igual forma, se construyé la nueva plataforma para el reporte de informacion por parte
de los prestadores rurales, como parte de las acciones de vigilancia e inspeccion diferencial.
Esta tiene como objetivo facilitar el reporte de informacion a estas organizaciones en el SUI.
Su estructura esta compuesta por tres perfiles (i.e., usuarios, vigilancia y geoportal) que, a
su vez, estan conformados por diferentes médulos para el reporte, procesamiento, analisis
y visualizacion de la informacion de los prestadores rurales.

e Desarrollo del modelo de inspeccidn, vigilanciay control para las organizaciones
de recicladores formalizadas como prestadores de la actividad de
aprovechamiento nacional

Se realizaron 385 visitas en campo para el seguimiento de la actividad de aprovechamiento
a través de monitoreo y visitas de inspeccion; 360 reuniones con prestadores para el
seguimiento de compromisos y la evaluacion de alertas; y 18.900 asistencias técnicas
brindadas a prestadores de la actividad de aprovechamiento a través de los canales de
atencion preferencial.

Asimismo, se emitieron resoluciones para el reporte de informacién en el SUI por parte de
prestadores y entidades territoriales sobre la actividad de aprovechamiento (Resoluciones
SSPD No0.20211000482115 y 20211000650805 de 2021)%, que fortalecen la
implementacion del modelo diferencial de inspeccion, vigilancia y control. Adicional, se
expidio la Circular Conjunta No.01 de 2021 con la Comision de Regulacion de Agua Potable
y Saneamiento Basico (CRA) para la construccion de los promedios de las toneladas
efectivamente aprovechadas y el traslado de recursos; y se publico el Informe Sectorial
Sobre la Actividad de Aprovechamiento para la vigencia 2020.

8 “Por la cual se adicionan formatos de informacion al capitulo 1 del titulo 1 del anexo de la Resolucién SSPD
20151300054 195 de 2015”. “Por la cual se modifican y adicionan algunos de los cargues para el reporte de informacion
al Sistema Unico de Informacion (SUI), relacionados con la actividad de aprovechamiento por parte de los prestadores de
servicio publico de aseo de la Resolucién SSPD nimero 20184300130165 del 2 de noviembre de 2018 y se dictan otras
disposiciones”.
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e Innovacién en el monitoreo de los prestadores de los servicios de energia
eléctricay gas combustible

Se cumplio con el cronograma para el 50% del total de los indicadores de cada tépico que
comprenden el proyecto del Tablero de Vigilancia Inteligente - TVI. Adicionalmente, se
implemento el prototipo del aplicativo web dindmica para administrar los tableros y el acceso
a los usuarios mediante roles o perfiles de forma estructurada.

La Unidad de Monitoreo de Mercados de Energia y Gas (UMMEG) publicé 3 boletines de
los mercados mayoristas de energia y gas, donde se analizaron los lineamientos técnicos
con las metodologias para el seguimiento, monitoreo y vigilancia de mercados, los cuales
se puede ver en el siguiente link https://www.superservicios.gov.co/publicaciones/boletines.

La UMMEG también adelant6 48 comités de seguimiento semanal, en los cuales se analiz6
el comportamiento y principales cambios de las variables de los mercados, el
comportamiento de los indicadores de desempefio aplicados a las condiciones de los
mercados colombianos, seguimiento a los eventos operativos presentados en el SIN y
analisis de las novedades regulatorias.

Ademas, se realiz6 propuesta al Consejo Nacional de Operaciéon (CON) del sector
energético y de gas, para el ajuste de metodologia de balance.

A través del proyecto de inversion de la Delegada, se elaboré el documento de planes de
inversion, que por primera vez se realiza y contiene el seguimiento de estos planes y de los
planes de reduccién de pérdidas durante los afios 2019 y 2020 para los Operadores de Red
con cargos aprobados.
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6. ESCENARIOS DE DIALOGO 2021

Durante el 2021 la Superservicios ejecutod satisfactoriamente su estrategia de rendicion de
cuentas, realizando mas de 20 actividades (en las que garantizdé los tres elementos
rectores: difusién de informacién de calidad y en lenguaje claro; la posibilidad de didlogo; y
la responsabilidad en el seguimiento de compromisos resultantes):

e Ejercicios de rendicion de cuentas focalizados: Las Direcciones Territoriales
realizaron 13 actividades de rendicion de cuentas en territorio, asi:

(i) 5 actividades a través del canal de Facebook Live a ciudadanos y grupos de
valor sobre tematicas de interés en los siguientes departamentos:

- Direccion Territorial Centro y Noroccidente rindié cuentas a grupos de
valor en Bogota, Cundinamarca, Boyaca, San Andrés y Providencia.

- La Direccién Territorial Nororiente rindié cuentas a grupos de valor en
Cérdobay Sucre.

- La Direccion Territorial Occidente rindié cuentas a grupos de valor en
Antioquia.

- La Direccion Territorial Suroccidente y Suroriente rindié cuentas a grupos
de valor en Narifio y Putumayo.

- La Direccion Territorial Oriente rindi6 cuentas a grupos de valor en
Santander.

(i) 5 jornadas de rendicion de cuentas focalizadas:

- La Direccién Territorial Centro y Suroriente rindié cuentas sobre tematicas
de interés de los departamentos Meta, Casanare, Guaviare, Guainia,
Vaupés y Vichada.

- La Direccion Territorial Noroccidente y Nororiente rindié cuentas sobre
teméticas de interés de los departamentos Atlantico, La Guajira y Cesar.

- La Direccidén Territorial Occidente rindié cuentas sobre teméaticas de
interés de los departamentos Risaralda y Chocé.

- La Direccion Territorial Sur-Occidente rindié cuentas sobre tematicas de
interés del departamento del Cauca.

- La Direccién Territorial Oriente rindié cuentas sobre tematicas de interés
del departamento de Norte de Santander.

(i) Las ultimas jornadas de rendicion de cuentas territoriales del 2021 se realizaron
en formato semi-presencial entre noviembre y diciembre, asi:

- Las Direcciones Territoriales Suroriente y Oriente rindieron cuentas en
Florencia (Caquetd) sobre tematicas de interés para los departamentos
Tolima, Huila, Cagueta, Amazonas y Arauca.

- Las Direcciones Territoriales Occidente y Oriente rindieron cuentas en
Manizales (Caldas) sobre tematicas de interés para los departamentos
Caldas, Quindio y Arauca.

- Las Direcciones Territoriales Nororiente y Noroccidente rindieron cuentas
en Monteria (Cordoba) sobre tematicas de interés para los departamentos
Bolivar y Magdalena.
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e Audiencia de rendicion de cuentas (vigencia 2020): En la audiencia se socializé la
gestion de la Superservicios, utilizando como insumo para su preparacion
informacion priorizada por ciudadanos y grupos de valor9 de la entidad.

e Se realizaron 3 encuentros regionales con la participacion de prestadores,
representantes de las comunidades, autoridades del orden municipal,
departamental y nacional del sector de acueducto, alcantarillado y aseo, para
informar y analizar los medios para registrar la informacion de los prestadores, la
metodologia tarifaria aplicable a acueductos rurales y el Esquema Diferencial para
la Vigilancia en la Prestacion.

e Se efectuaron ejercicios de rendicién de cuentas para medios de comunicacion con
el fin de informar y dar cuenta sobre la gestion y resultados de la entidad en temas
de interés. En ese contexto, se realizaron ruedas de prensa sobre tematicas como:
la expedicién de la Resoluciéon 20211000011445, que ordend la liquidacion de
Electricaribe; sobre las acciones de inspeccién en Centrales de Energia de Norte
de Santander; sobre los resultado de visitas a la Empresa de Energia del Casanare
(Enerca) y Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal (EAAAY); sobre
los resultados del programa de gestion firmado con la empresa Aire; sobre la visita
técnica a servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo en Narifio; se
explicaron las causas de la intervencidon de la Empresa de Servicios Publicos de
Santa Marta (ESSMAR), el papel de la Superintendencia y el objetivo de recuperar
las condiciones de la empresa en beneficio de los usuarios; entre otros temas de
interés ciudadano.

e Incursionando en nuevas formas para rendir cuentas, la Superservicios realizé y
difundié videos?® sobre: (i) las acciones adelantadas por la entidad para fortalecer
su politica de transparencia y lucha contra la corrupcion, y (ii) las acciones
implementadas en el marco del programa de gestion ambiental de la entidad.

e Se realizaron otras actividades permanentes para rendir cuentas sobre tematicas
de interés, como: (i) informes con el proposito de difundir informacion relevante
sobre el avance de las acciones adelantadas para la superacion de causales de
intervencién (problematicas que motivaron su intervencion), y (ii) se dio respuesta
a las solicitudes de informacion periodistica sobre la gestion institucional
permanentemente.

9 Se incluyeron preguntas grabadas enviadas por Andesco en representacion de prestadores de servicios publicos
domiciliarios.

10| os videos pueden consultarse en los siguiente enlaces (i) video sobre las acciones de transparencia adelantadas por
la Superservicios: https://www.youtube.com/watch?v=_gcBCL_SEZ8 vy (ii) videos sobre el Programa de Gestion
Ambiental: estrategias con grandes resultados en 2020-https://www.youtube.com/watch?v=g0PeivIZHwo

La  Superservicios durante la vigencia 2020 se certifica en la norma ISO  14001:2015-
https://www.youtube.com/watch?v=lag_YpRadq4 La Superservicios comprometida con la sostenibilidad ambiental-
https://www.youtube.com/watch?v=-vBjgOGEhYg

La Superservicios estd comprometida con el medio ambiente mediante las compras publicas sostenibles-
https://www.youtube.com/watch?v=CU9Ahevqdpo

La Superservicios fortalece sus practicas para el cuidado ambiental-

https://www.youtube.com/watch?v=172KJfAepuE

La Superservicios avanza en el cumplimiento de la responsabilidad ambiental y social-
https://www.youtube.com/watch?v=x8-7V59eXkQ
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7. GESTION INSTITUCIONAL

7.1 Cumplimiento del Referente Estratégico

En cumplimiento del Referente Estratégico 2019 — 2022, la Superservicios orientd sus
resultados en el marco del desempeiio de las metas definidas en el Plan Indicativo
Cuatrienal, asociadas a los 14 objetivos estratégicos que abarcan transversalmente los
campos de accion de la entidad. En este sentido, se resaltan las principales acciones
llevadas a cabo en la vigencia 2021 y en el marco de las cinco perspectivas estratégicas
definidas por la entidad (sostenibilidad, grupo de interés, posicionamiento, procesos y
desarrollo institucional).

Objetivo Estratégico No. 1. Contribuir al cumplimiento de los ODS que impactan al
sector

En el marco de este objetivo estratégico y con base en la hoja de ruta para el cumplimiento
de los ODS que impactan al sector priorizados por la entidad, la Superservicios ejecutd
acciones tendientes a aportar en los siguientes: (i) ODS 6: Agua limpia y saneamiento, (ii)
ODS 7: Energia asequible y no contaminante, (iii) ODS 11: Ciudades y comunidades
sostenibles, (iv) ODS 12: Produccion y consumo responsable, y (v) ODS 16: Paz, justicia e
Instituciones Solidas, cuyos principales avances se mencionaron en el capitulo anterior.

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

Con el fin de identificar a las empresas vigiladas que incumplieron con sus obligaciones de
prestacion para adelantar las acciones de control correspondientes, se realizaron los
respectivos diagnésticos de las actuaciones administrativas de caracter sancionatorio con
caducidad en la vigencia 2021, por parte de las Superintendencias Delegadas.

En ese sentido, se encontraron 140 actuaciones administrativas para el sector de
acueducto, alcantarillado y aseo, relacionadas con calidad de agua, recoleccion, tarifas,
mediciones de consumo, disposicion final y reporte de informacién en el SUI, entre otros.
Para el sector de energia y gas combustible, se encontraron 22 actuaciones administrativas
de caracter sancionatorio con caducidad en la vigencia 2021. Y finalmente, SDPUGT
determind 144 empresas de servicios publicos domiciliarios con procesos de silencios
administrativos positivos en gestion.

Al cierre de la vigencia 2021, se decidié el 100% de las actuaciones administrativas de
caracter sancionatorio para los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, y energia y
gas combustible. Para el caso de la SDPUGT se adelantaron acciones de control en 135
empresas de servicios publicos domiciliarios, abriendo pliegos de cargos con el fin analizar
incumplimientos en las obligaciones o finalizando la investigacién o proceso.
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Objetivo Estratégico No. 3. Lograr que los prestadores entreguen informacién
confiable y oportuna

Con el fin de disminuir los reportes inoportunos de informacion, el sector de acueducto,
alcantarillado y aseo realizo la priorizacidon de los formatos y formularios sobre los cuales
se evidenciaron los reportes inoportunos en las direcciones técnicas de gestion. Asi mismo,
identificé 21.613 formatos que presentaban informacién incompleta en el reporte RUPS,
requiriendo a las empresas responsables.

Ahora bien, en lo que respecta al sector de energia y gas combustible, se aplicé la
Metodologia para recomendar la apertura de investigaciones por no cargue de informacion
al SUI, mediante la cual se identificaron 15 empresas prestadoras del servicio de gas
combustible y 10 del servicio de energia eléctrica, sobre las cuales se recomendd abrir
procesos de investigacion. Al cierre de la vigencia, se elaboré el informe comparativo sobre
el nivel de reporte de informacién al SUI entre la vigencia 2020 y 2019 de las empresas de
los servicios de energia y gas combustible de acuerdo con el procedimiento establecido,
evidenciandose que entre las dos vigencias se presenta un aumento significativo en el
numero de cargues certificados para el servicio de energia de 1.726 al igual que el nUmero
de formatos y formularios habilitados en 7.197, motivada por el reporte de la nueva
Resoluciéon compilatoria 20192200020155 de 201912,

Adicionalmente, en el marco del acompafiamiento a los prestadores en el reporte de
informacion se realizaron 4 talleres para el sector de energia eléctrica y gas combustible, y
10 mesa de trabajo con municipios para el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, en
donde se identifico y requirié a los prestadores previamente por contar con formatos y
formularios en estado pendiente de cargue al SUI.

Desde el Despacho de la Superintendente se ejecutaron acciones tendientes a incentivar y
acompafar a los prestadores en el reporte de informacion financiera, tanto de la informacién
anual, como la trimestral. Para esto, ademas de la actualizacion de las versiones de las
taxonomias del Informe Financiero Especial —IFE y ajustes a las taxonomias de Informacién
financiera anual, se realizaron ejercicios de participacién ciudadana para la estructuracion
de las taxonomias, capacitaciones internas y externas y apoyo técnico virtual.

Resultado de lo anterior, al cierre del 2021 presentaron informacion financiera anual de la
vigencia 2020 un total de 1.035 prestadores, lo que representa un incremento del 13,36%.

Objetivo Estratégico No. 4. Potencializar la participacion ciudadanay el control social
en la prestacion de los servicios publicos

En el marco del cumplimiento de este objetivo, y del servicio de generacion e
implementacion de agendas de trabajo participativo con la comunidad en el tema de
servicios publicos domiciliarios, se desarrollaron estrategias de potencializacién de la
participacion y empoderamiento ciudadanos como: (i) Capacitar para empoderar, (ii)
Superservicios en sintonia, (iii) Mesas construyendo servicios publicos, y (iv) Superservicios
al barrio. Estas se ejecutaron por las direcciones territoriales asegurando asi, el cubrimiento
de todo el territorio nacional. De igual forma, con base en la revision y actualizacion durante

11 por la cual se expiden los lineamientos para el cargue de informacion al Sistema Unico de Informacion (SUI) aplicable
a los prestadores del servicio publico de energia eléctrica del Sistema Interconectado Nacional (SIN)

17



INFORME DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA éssu:_.lﬂﬂmse;w;gj’gs

Piblicos Domiciliarios

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

toda la vigencia de las bases de datos de los Comités de Desarrollo y Control Social —
SDCS se requirieron a las alcaldias municipales la informacion sobre la conformacion de
estos y se capacitd a los vocales de control para el fortalecimiento de sus labores; en el
mismo sentido, se llevaron a cabo actividades en municipios donde no existen CDCS con
el fin de incentivar su creacion.

De otra parte, se realiz0 la caracterizacion rural para identificar las necesidades, intereses,
expectativas y caracteristicas de los usuarios de servicios publicos domiciliarios en las
zonas rurales de los departamentos de Boyaca y Santander, en los municipios de Nobsa,
Tibasosa, Barbosa y Vélez, impactando 53 veredas, mediante la realizacion de 6.563
encuestas; esta permitirq destacar e identificar las singularidades de la poblacién para su
atencion por parte de la Superservicios.

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

En lo transcurrido del primer semestre, se trabajo en la identificacion de temas para generar
la agenda regulatoria, en particular, la entidad participé en las comisiones de regulacion
(CRA? y CREG®!), para lo cual se tiene informes regulatorios de cada comisién que
contiene el nUmero de sesiones realizadas por cada mes y la descripcion de la participacion
en las mismas, soportes de las presentaciones realizadas y soportes de reuniones
convocadas.

Con el fin de generar e implementar la agenda regulatoria sobre los temas del sector, en la
vigencia se identificaron dos temas principales en los que la Superservicios tiene un rol
fundamental y tienen incidencia en la politica publica sectorial. En ese sentido, se trabajé
con el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio — MVCT, la Comision de Regulacion de
Agua Potable — CRA, la Comision de Regulacién de Energia y Gas — CREG vy el
Departamento Nacional de Planeacion — DNP, en la revision de propuestas planteadas en
torno a los intereses del sector de servicios publicos domiciliarios. Igualmente, participando
activamente en las sesiones de la CRA y la Comision de Regulacién de Energia y Gas —
CREG, con el fin de identificar temas regulatorios de incidencia para el sector y emitir los
comentarios propios de la Superservicios.

Objetivo Estratégico No. 6. Generar y compartir conocimiento técnico sobre el sector
paralatoma de decisiones

Con el fin de establecer los lineamientos para la publicacion de informacion en el Geoportal
de la Superservicios, se formulé de manera conjunta la Politica de Gestion de Datos e
Informacién para la SSPD, que contiene la Politica especifica de datos e informacién
geoespacial. En ese sentido, se publicaron los siguientes mapas: (i) Mapa de calor de
interrupciones eléctricas; (i) Mapa de captaciones; (iii) Mapa de Cobertura de Acueducto
con sistemas convencionales vigencia 2020; (iv) Mapa de Cobertura de Alcantarillado con
sistemas convencionales vigencia 2020; (v) Mapa de Cobertura de Aseo con sistemas
convencionales vigencia 2020. Adicionalmente, se publicaron los resultados de la encuesta
de acercamiento a las regiones en San Andrés y Providencia, y la caracterizacion rural.

12 Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico
13 Comision de Regulacion de Energia y Gas Combustible
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De otra parte, se elaboraron documentos integrados de analisis de los sectores vigilados,
asi:

e Informe de la operacion de los modulos financiero, comercial y técnico del Tablero de
Vigilancia Inteligente — TVI. Se priorizé como alcance el desarrollo de tableros para los
modulos: Técnico, Financiero y Comercial.

e Informe Sectorial de la Actividad de Aprovechamiento 2020; Estudio sectorial de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado vigencia 2020; Informe
nacional de coberturas de los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y Aseo -
Vigencia 2020; e Informe nacional de disposicion final de residuos sélidos - Vigencia
2020

e Informes de ejecucion del Patrimonio Auténomo del Fondo Empresarial'# y las fichas de
analisis de evolucién de indicadores para las empresas en toma de posesion.

Adicionalmente, la Oficina de Administracion de Riesgos y Estrategias de Supervision
elabor6 el documento “Lineamientos para el desarrollo de productos de analitica” con el
cual, acompafo a las Superintendencias Delegadas en el andlisis de informacion para la
consolidacion de los documentos integrados.

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

En el marco del posicionamiento de la entidad como articulador y unidad de apoyo, durante
la vigencia se ejecutaron las siguientes acciones:

e Sector de energia y gas combustible: La Superintendencia Delegada para Energia y
Gas Combustible particip6 en un total de 97 sesiones, de las cuales 55 fueron
PRECREG y 42 CREG, en estas se abordaron aproximadamente 298 temas de los
cuales el 68% son temas relacionados con el servicio de energia eléctrica 'y 29% con
el servicio de gas.

Adicionalmente, se concertaron Acuerdos de Nivel de Servicio con las instituciones
del sector energético dirigidos a establecer las condiciones de explotacion de la
informacion del SUI. Asi mismo, se realizé para el servicio de GLP el
autodiagnostico técnico operativo de los registros de la Informacién técnica del
parque de cilindros marcados.

e Sector de acueducto, alcantarillado y aseo: La Superintendencia Delegada para
Acueducto, Alcantarillado y Aseo enfocOd sus esfuerzos en la elaboracién de

14 El Fondo Empresarial fue creado por la Ley 812 del 2003, a través de un patrimonio auténomo cuya ordenacion del
gasto estd en cabeza de la Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios. Este Fondo puede financiar a las
empresas en toma de posesion para: 1) pagos para la satisfaccién de los derechos de los trabajadores que se acojan a
los planes de retiro voluntario y en general las obligaciones laborales y, 2) apoyo para salvaguardar la prestacion del
servicio.

19


https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?dt=S&i=8795#0

INFORME DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA ééﬂﬂi&?ﬁ;‘ﬁﬁf&‘

Piblicos Domiciliarios

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

documentos técnicos del sector, con el fin de establecer un marco de referencia para
los prestadores, asi: (i) Estudio sectorial que sirve de referencia para que las
administraciones municipales, oficinas de planeacion y prestadores de servicios
publicos, entre otros, tomen decisiones informadas frente a la gestion de los servicios
publicos. (i) Documento diagndstico de articulacion entre las Corporaciones
Autonomas Regionales y la Superservicios. (iii) Documento Problematica calidad del
agua, vacios de informacion de la vigilancia, y (iv) Documento problemética Rural.

e Por parte de la SDPUGT y las direcciones territoriales, se identificaron problematicas
particulares de los sectores vigilados y se implementaron propuestas de solucion
conjunta con los prestadores, a través de las mesas construyendo en servicios
publicos.

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

Se definieron los modelos de IVC basados en riesgos para los sectores vigilados: (i) Sector
de acueducto y alcantarillado: Indicador Unico Sectorial -1US; (ii) Sector de energia y gas
combustible: Tablero de Vigilancia Inteligente. En ese sentido, se emitieron alertas
tempranas a los prestadores de estos servicios y se realizaron acciones tendientes a
informarlos sobre el cambio en el reporte, consulta y acceso a informacion con base en el
nuevo modelo de IVC.

Adicionalmente, se desarroll6 la plataforma SUI Rural, la cual contiene el médulo "Plan de
gestion”, en el marco de la adecuacion del SUI para la implementacion del nuevo modelo
de IVC propuesto por la Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

Finalmente, la Oficina de Administracién de Riesgos y Supervision adelant6 el ejercicio de
validacion de los modelos propuestos por las Superintendencias Delegadas, sobre los
cuales emiti6 recomendaciones a estas para su optimizacién de cara a la implementacion
en 2022.

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

Con el fin de garantizar la oportunidad, calidad y analisis de la informacion producida por la
entidad, durante la vigencia se definio la herramienta para la realizacion de mineria de datos
e inteligencia artificial, asociada al proceso de Nube Publica empleando las herramientas
de Microsoft Azure, con el propdsito de contar con los servicios de almacenamiento y
analisis en la nube, como Databrich, dirigido a usuarios con necesidades de consulta de
grandes volimenes de informacién, asi como a usuarios de nivel analitico que deseen
realizar machine learning o implementar técnicas de explotacion de datos. Con el analisis
de dicha informacién se realizaron 10 modelos de gestion de informacion.

Respecto a la reduccion del nivel de obsolescencia se identificd y redujo el 20% planificado

para la vigencia, los cuales se representan con la adquisicion de: 101 Computadores de
Escritorio, 8 Impresoras, 6 Scanners y 4 lectores de cddigos de barras.
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Objetivo Estratégico No. 10. Estructurar procesos que incorporen mejores practicas
y que permitan optimizar tiempos, evitar duplicidad y generar eficiencias en el
desarrollo de las funciones

En cumplimiento de este objetivo estratégico se disefid e implementd la metodologia de
lecciones aprendidas en los procesos de la entidad; la cual abarca la definicion y objetivos
de una leccion aprendida, la distincion entre lecciones aprendidas y buenas précticas, el
ciclo RAE (Reconocer, Aprender y Enunciar). La documentacion de lecciones aprendidas
mediante esta metodologia le permitird a la entidad identificar casos de éxito para posible
réplica en los procesos de la entidad.

Adicionalmente, se estructurd el banco de lecciones aprendidas y mejores practicas, en
donde reposaran los registros y evidencias de la documentacion de estas y, se ajustoé la
herramienta para medir la eficiencia de los procesos de la Superservicios, en la plataforma
ISODOC del Sistema Integrado de Gestion y Mejora -SIGME, con el fin de fortalecer la
gestion de cada uno de los procesos identificados en la entidad.

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

Con el fin de fortalecer las politicas de prevencion para mitigar riesgos y evitar demandas
en contra de la entidad, durante la vigencia se proyectaron fichas de analisis de todos los
fallos desfavorables expedidos en el 2020; resultado de este analisis se emiti6 documento
sobre el comportamiento de estos fallos, con el objetivo de identificar las fallas que
ocurrieron en el proceso administrativo e ilustrar algunas dificultades que surgen en la
defensa judicial. Con esta descripcion y analisis, contenido en detalle en cada una de fichas
consignadas en el Sistema de Informacion Juridica de la Superservicios, la entidad puede
conocer el sentido de las decisiones que se adoptan en la jurisdiccion y las razones por la
cuales los actos administrativos que ella expide resultan anulados. Estas determinaciones
permiten adoptar correctivos para mejorar la gestiéon administrativa e implementar medidas
gue propicien una defensa judicial mas efectiva para la entidad.

De otra parte, se realizd un ejercicio de analisis de fallos en donde se revisaron las
decisiones desfavorables que adopt6é el érgano de cierre de la jurisdiccidbn contencioso-
administrativa en los diferentes procesos judiciales en los que hizo parte la Superservicios
en 2020. Para ello, se tomaron todas las decisiones proferidas tanto por tribunales como
por el Consejo de Estado en los que se solicita, de manera particular, la nulidad y el
restablecimiento del derecho como consecuencia de actuaciones administrativas que
fueron expedidas por la Superservicios.

Con base en lo anterior se elaboré el documento de alerta y se socializ6 con las
dependencias involucradas en el andlisis de fallos. Con este documento, se busco
identificar la sentencia correspondiente y evaluar no solo el fallo definitivo sino todo el
proceso judicial que se llevé a cabo. La ficha permitié identificar: (i) el tipo de decision, (i)
el tipo de actuacion judicial de que se trate, (iii) la autoridad judicial que profirio el fallo, (iv)
los argumentos que cada una de las partes presentd a lo largo del proceso; (v) las
actuaciones procesales que se desarrollaron, y (vi) la posicion y argumentacion de la
primera y la segunda instancia que dieron lugar a la decision desfavorable.

21



INFORME DE RENDICION DE CUENTAS A LA CIUDADANIA ééﬂﬂf&?ﬁi‘ﬁ&f&‘

Piblicos Domiciliarios

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

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

En el marco del fortalecimiento de la gestién del conocimiento en la entidad, durante la
vigencia 2021 se desarrollaron las siguientes acciones:

e Se continud con la aplicacion de la metodologia de Conocimiento Critico Viable, en los
procesos: (i) Gestion de tecnologias de la informacion, (i) Normativa y (iii) Gestion de la
informacion y el conocimiento; mediante lo cual se identificaron los activos del
conocimiento en cada proceso.

e Se desarrollaron iniciativas de innovacion, asi:

() Iniciativa de innovacion cerrada I|-Tourmament en el que participaron 30
colaboradores de la entidad, en grupos de 5 personas. El torneo fue liderado por
expertos en el asunto: Centro de Innovacién LTDA, quienes fortalecieron las
competencias de los participantes en pensamiento creativo y herramientas de
innovacion, ademas de orientar su implementacién en la resolucion de un desafio.

(ii) Iniciativa de innovacion abierta Mapa del tesoro ODS: Con el propdsito de
complementar la contribucion de la Superservicios a los ODS se disefié e implementé
una metodologia para la definicibn de nuevas actividades, orientadas a la
implementacion de los ODS en la entidad, a través de la participacion ciudadanay la
co-creacion con nifios.

(iii) Iniciativa de innovacién abierta co-creacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién
al Ciudadano del 2022: Con el propésito de construir participativamente el Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PAAC) de la vigencia 2022 y generar
valor publico en el proceso, la Superservicios disefié una metodologia de co-creacion
enmarcada en metodologias de innovacion, particularmente en Design Thinking,
para construir un PAAC de forma colaborativa.

(iv) Adicionalmente, la Oficina Asesora de Planeaciéon e Innovacién Institucional
asesor0 a las dependencias en la identificacion de probleméaticas e ideacion de
soluciones, a través de la metodologia Desing thinking. Resultado de lo cual se
adelantaron 2 iniciativas de innovacion: (i) Fortalecimiento del proceso Adquisicion
de bienes y servicios, y (ii) Mejoramiento en las interacciones entre las dependencias
y la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

e Se llevaron a cabo dos conversatorios sobre los sectores vigilados asi: (i) Sector
acueducto, alcantarillado y aseo: “Regulacion del servicio publico de aseo y el Plan de
Gestion Integral de Residuos Sdélidos Regional”, "La cadena de valor de los servicios de
Acueducto y Alcantarillado" y "Sistemas de alcantarillado en un entorno cambiante”. (ii)
Sector de energia eléctrica y gas combustible: “Plan Energético Nacional 2020 - 2050 -
Transformacion energética para el desarrollo sostenible”, “Tendencias del Mercado
Mundial del GLP”, y “Mecanismos de Incorporacién de Energias Renovables”
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e Se implemento la estrategia de empalmes y mentorias, con el objetivo de promover la
transferencia de conocimiento relevante o de experiencia, en el marco de la cual se
realizaron 35 empalmes y 18 mentorias, y se realizd la respectiva evaluacion la
implementacion de estos programas.

Objetivo Estratégico No. 13. Contar con una estructura organizacional que motive el
talento humano, promueva la articulacion y permita responder a los retos y
oportunidades del sector.

En cumplimiento de este objetivo se ejecutaron las actividades necesarias para lograr la
implementacion de los Decretos 1369 y 1370 de 2020, relacionados con la modificacion de
la planta de personal de la entidad, asi como de la modificacion de la estructura de la
entidad: en ese sentido se llevé a cabo la provision de la planta conforme a lo programado
para la Fase | y de acuerdo con las necesidades de la nueva estructura de la entidad.

Finalmente, se ajustd el manual de funciones y competencias laborales de la entidad, de
acuerdo con las necesidades identificadas y expedido mediante la Resolucién No. SSPD
20201000050975 del 12 de noviembre del 2020, modificada mediante Resolucién No.
SSPD 20211000857605 del 23 de diciembre de 2021.

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

Con el fin de asegurar la sostenibilidad financiera se liquidaron 6.217 y notificaron un total
de 5.374 liquidaciones, dando firmeza a 4.598 liquidaciones. Asi mismo, se realizé el
recaudo, asi: (i) Recaudo acumulado contribucion especial a 31 diciembre por valor de $
151.798.462.089,95; (ii) Recaudo acumulado contribucion adicional a 31 diciembre por
valor de $ 138.493.786.125,35.

7.2 Avances y resultados del cumplimiento de indicadores y planes de accién 2021

El referente estratégico se ejecuta a través de los planes de accion anuales de cada una
de las dependencias de la entidad. Su seguimiento se realiza teniendo en cuenta el
cumplimiento de los productos y actividades registradas por las dependencias. En ese
sentido se presenta a continuaciéon el desempefio de estos en la vigencia 2021

Tabla No 2 Planes de accién por dependencia SSPD

DEPENDENCIA %
CUMPLIMIENTO.
Oficina de Control Disciplinario Interno 100%
Direccion Financiera 96%
Oficina Asesora de Comunicaciones 100%
Secretaria General 100%
Oficina de Control Interno 100%
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DEPENDENCIA %
CUMPLIMIENTO.

Direccion Administrativa 100%
Direccion Territorial Oriente 107.36%*
Direccion Territorial Sur Occidente 97.94%
Direccién Territorial Centro 98.72%
Direccion Territorial Occidente 99.82%
Direccion Territorial Noroccidente 99.98%
Delegada para la Proteccion del Usuario y la 99.29%
Gestion del Territorio
Direccion de Entidades Intervenidas y en 100%
Liguidacién
Oficina de Tecnologias de la Informacién y las 100%
Comunicaciones
Superintendencia Delegada para Acueducto, 100.03%
Alcantarillado y Aseo
Oficina Asesora Juridica 100%
Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion 99.41%
Institucional
Superintendencia Delegada para Energia y Gas 98.4%
Combustible
Despacho del Superintendente 100%
Direccion Talento Humano 100%
Oficina Administracion de Riesgos y Estrategia de 100%
Supervision
Direccion Territorial Nororiente 98.2%

Fuente: Aplicativo SISGESTION. Enero 2022

*La sobre ejecucion de la Direccion Territorial Oriente corresponde a la realizacion de un nidmero mayor de
capacitaciones de las programadas a vocales de control, miembros de CDCS y usuarios en aspectos técnicos
de servicios publicos

7.3 Gestiéon Presupuestal

Para la vigencia 2021 la Superservicios tuvo una asignacion de recursos por valor de
$858.727 millones, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3 Presupuesto Superservicios 2021

DESCRIPCION VALOR
Gastos de funcionamiento 835.193
Gastos de Inversién 23.534
TOTAL INGRESOS 858.727

Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos

De estos recursos $835.193 millones corresponden a Gastos de Funcionamiento (97.3%)
de los cuales $577.032 millones (67.2%) son recursos destinados al Fondo Empresarial por
concepto de contribucion adicional establecida en el articulo 18 de la Ley 1955 de 2019,
$133.000 millones (15.5%) corresponden a Recursos Nacion con destino al FONECA en
cumplimiento del Decreto 042 de 2020 “Por el cual se adiciona el Capitulo 8 al Titulo 9 de
la Parte 2 del Libro 2 del Decreto numero 1082 de 2015 en relacion con las condiciones de
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asuncion por la Nacién del pasivo pensional y prestacional, asi como del pasivo asociado
al Fondo Empresarial, a cargo de Electrificadora del Caribe S. A. E.S.P”. Y 17.3% restante
($148.694,8 millones) corresponde a los gastos asociados a los costos del servicio de
control y vigilancia que presta la Superservicios, autorizados por la Ley 142 de 1994, de los
cuales $23.453 millones corresponden a recursos a Inversion (2.7%).

Tabla 4 Presupuesto Funcionamiento e Inversién Superservicios 2021

- APROPIACION <
DESCRIPCION VIGENTE COMPROMISO % OBLIGACION %

RECURSOS PROPIOS

Funcionamiento 125.161 97.854 78% 94.896 76%

Inversion 23.534 21.829 93% 19.158 81%

TOTAL RECURSOS

PROPIOS 148.695 119.684 80%  114.054 7%

TRANSFERENCIAS

Foneca 133.000 133.000 100% 133.000 100%

Fondo Empresarial -

Contribucién 577.032 176.463 31% 176.463 100%

Adicional

TOTAL

TRANSEERENCIAS 710.032 309.463 0% 309.463 44%

TOTAL 0 0

PRESUPUESTO 858.727 429.146 50% 423.517 49%

Fuente: SIIF Nacion. Cifras en millones de pesos

En particular, la ejecucion de los recursos propios de la entidad obedece a las siguientes
circunstancias:

e Fondo Empresarial: La ejecucion de este concepto obedece al ajuste en la liquidacion
de la Contribucion Adicional por efectos de las Sentencias de la Corte Constitucional C-
464 de 2020, C-484 de 2020 y C-147 de 2021, por lo cual dicha contribucién para la
presente vigencia se causo el 1 de enero de 2021 con la base gravable prevista en el
articulo 85 de la Ley 142 de 1994, en su version anterior a la modificacion introducida
por el articulo 18 de la Ley 1955 de 2019.

e Sentencias y Conciliaciones: Los jueces, quienes son los encargados de definir las
diferentes situaciones juridicas de los procesos, reflejan un comportamiento dispar y
muy dificil de predecir de cara al tiempo de duracién de las demandas, lo que dificultd
la ejecucion de este rubro.

e Gastos de Personal: Obedece a los tiempos necesarios para la postulacion,
presentacion de reclamaciones, término de publicacion de los actos administrativos,
término para la posesion y demas procedimientos administrativos.
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Adquisicion de bienes y servicios: Obedece a cambios en los costos de los estudios
de mercado soporte de los procesos de contratacion y su valor real de adjudicacion,
bajas en los precios dentro de los procesos de subasta inversa, en especial el proceso
adelantado para la adecuacion de las dos nuevas sedes creadas por el Decreto 1370
de 2020y la liberacién de recursos por concepto de contratos de prestacion de servicios,
debido a la formalizacion de contratistas dentro del proceso de modernizacion de la
planta de personal.

Frente a los recursos de inversion, al cierre de la vigencia hubo ahorros por
adjudicaciéon por menor valor de los procesos de acuerdo con la dinamica del mercado,
saldos de contratos que fueron suscritos en fechas posteriores a las programadas por
temas de gestion propios de la entidad y ahorros por el uso de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en las asistencias técnicas en el territorio, lo cual
generd saldos en los gastos asociados a desplazamientos y tiquetes.
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8. TEMAS DE INTERES CIUDADANO

Verificacion de las toneladas aprovechadas cargadas en el Sistema Unico de
Informacion

La verificacidon de las toneladas aprovechadas y cargadas en el SUI fue identificada como
uno de los temas de interés por parte de nuestros usuarios, en este sentido, es importante
dar a conocer a la ciudadania como se realiza la verificacion.

Para el caso de los prestadores de acueducto, alcantarillado y aseo, la verificacion se
efectud a través de varios instrumentos de vigilancia e inspeccidn que incluyen indicadores
cualitativos y cuantitativos para la deteccion de irregularidades en el esquema de
prestacion, los cuales fueron aplicados por la entidad de la siguiente manera:

o Se aplicaron 73 instrumentos de monitoreo en campo para la identificacion de alertas
a nivel nacional. A partir del seguimiento de compromisos suscritos se tomaron
acciones como aplazar la publicacion en el SUI de las toneladas efectivamente
aprovechadas cuando se presenten inconsistencias en la calidad de la informacién
reportada por los prestadores de la actividad de aprovechamiento (Resolucion SSPD
20201000046075 del 2020).

o La medida de aplazamiento se ha aplicado a 792 prestadores en al menos un periodo
o area de prestacién con reporte de toneladas en el SUI. De estos, el 87%
corresponde a prestadores en progresividad (organizaciones de recicladores de
oficio).

o A partir de la aplicacion de la resolucién mencionada, la Superservicios identificé 16
tipos de hallazgos sobre inconsistencias del estado de la prestacion y el reporte de
la informacién en SUI. En este sentido, se adelantaron 12 visitas de inspeccion a
prestadores de Bogota, Yopal, Clcuta e lbagué con alertas en su esquema de
prestacion.

o Se efectudé una intervencion integral en Yopal para todos los prestadores en
articulacion con la entidad territorial, cuyo resultado fue la cancelacién de Registro
Unico de Prestadores (RUPS) e inactivacion de prestadores mientras normalizan el
esquema de prestacion.

Verificacion de la informacion reportada en el Sistema Unico de Informacion por los
prestadores del sector Energiay Gas Combustible

Para el caso de los prestadores de energia y gas combustible esta verificacion se realiza
conforme a la validacion en la base de datos respecto al estado de cargue de formatos y
formularios por parte de los sujetos obligados al reporte de informacion en el SUI. Para la
vigencia 2021, se obtuvo el siguiente resultado:

e Servicio de Energia Eléctrica, un estado de cargue de 19.665 certificados, 10.339
certificados como no aplica y 17.409 en estado pendiente.

e Servicio de Gas Licuado del Petrdleo - GLP un estado de cargue de 6.440
certificados, 4.551 certificados como no aplica y 3.669 cargues pendientes.
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e Servicio de Gas, un estado de cargue de 3.942 certificados, 2.682 certificados como
no aplica'y 1.841 cargues pendientes.

Realizado un andlisis desde el Grupo SUI para el sector de energia y gas, se puede
identificar que los porcentajes de cargue han aumentado con respecto a la Gltima medicion.

Sanciones Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Se impusieron 167 sanciones por $15.500 millones, se archivaron 18 investigaciones y se
resolvieron 70 recursos de reposicion por un total de $15.484 millones de pesos. Asi mismo,
se iniciaron 167 investigaciones, siendo calidad de agua, disposicion final, tarifas,
aprovechamiento y reporte de informacion al SUI, los motivos principales de apertura de
dichas investigaciones.

Sanciones Superintendencia Delegada para Energiay Gas Combustible

Se dejaron en firme 25 sanciones por valor de $37.773.869.063, impuestas a empresas de
energia eléctrica y gas combustible, y se impusieron 7 sanciones por valor de
$7.096.113.195, a empresas de energia eléctrica y gas combustible que fueron objeto de
recurso de reposicion. En total se impusieron $44.869.982.258 en sanciones de multa. Los
principales incumplimientos sancionados fueron los siguientes:

e Servicio de Energia: Incumplimiento a los indicadores de calidad y/o contar con
usuarios peores servidos; indebida supervision y reporte al Centro Nacional de
Despacho - CND de las medidas de tension de un activo; incumplimiento al régimen
tarifario; no solicitar aprobacién de cargos y registro de frontera comercial al hacer
transicion de ZNI al SIN; indebida conexion de un usuario al Sistema Interconectado
de Transmision de Energia Eléctrica - STN; indisponibilidad de planta de generacion.

e Servicio de Gas: Tenencia de cilindros de GLP de propiedad de otro distribuidor;
modificacion del precio inicial de un contrato; y con ello las ecuaciones de
actualizacion de precios definidas por el ente regulador; facturacién por promedio -
COVID 19 y no aplicacion inmediata de la opcion tarifaria transitoria.

Con el fin de centralizar la informacion que se desprende de la realizacion del ejercicio de
control, se implementé una herramienta que permite llevar un registro de la informacion
actualizada de cada uno de los procesos de investigacion y de esta forma centralizar los
resultados que se obtienen en el transcurso de este.

Contribuciones a favor de la Superservicios y del Fondo Empresarial

La Superservicios se encuentra facultada para liquidar y cobrar anualmente la Contribucion
Especial a las entidades sometidas a su inspeccion, vigilancia y control, con una tarifa que
no puede ser superior al uno por ciento (1%) de las respectivas bases gravables, en
concordancia con el articulo 85 de la Ley 142 de 1994. Estos recursos son usados para el
funcionamiento de la entidad.

En este sentido, la entidad expidio la Resolucion SSPD 20211000355215 del 27 de julio de
2021 “Por la cual se establece la tarifa para el ano 2021 de la contribucion especial a la cual
se encuentran sujetos los prestadores de servicios publicos domiciliarios y/o quienes
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desarrollen las actividades complementarias a dichos servicios, definidas en las Leyes 142
y 143 de 1994 y se dictan otras disposiciones”, en el marco de esta, liquidé $145.807,9
millones de pesos. Al cierre del periodo, recaudé la suma de $128.241,0 millones que
correspondieron al 86% del total del presupuesto de ingresos asignados a la
Superservicios.

De otra parte, conforme lo dispuesto en el articulo 314 de la Ley 1955 de 2019, la entidad
incluy6 en el presupuesto 2021 una contribucion especial que fue cobraba a favor del Fondo
Empresarial cuya mision principal es financiar a las empresas en toma de posesion. Sin
embargo, la Corte Constitucional declaré la inexequibilidad de dicha contribucién a través
de tres (3) sentencias, a saber: C-464 de 2020, C-484 de 2020 y C-147 de 2021.
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9. TEMAS ASOCIADOS A LA GESTION DE ENTIDADES INTERVENIDAS Y EN
LIQUIDACION

En el marco de las funciones de Inspeccidn, Vigilancia y Control - IVC y después de 4 afios
de intervencion de la Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P. -ELECTRICARIBE S.A, la SSPD
logré una solucién estructural y de largo plazo para la situacion del servicio del servicio de
energia eléctrica en el Caribe Colombiano, logrando que los 7 departamentos del norte del
pais cuenten con dos operadores del servicio de energia eléctrica en la region Caribe: AIRE
S.A. E.S.P. y Caribe Mar de la Costa S.A.S. E.S.P. - AFINIA, lo que permite mejorar la
calidad y continuidad del servicio, a mas de 2.7 millones de usuarios.

En el mismo sentido, se intervinieron 10 empresas: 4 en la modalidad de administracion
temporal (ACUERCAR S.A. E.S.P., EICVIRO E.S.P., ESPUFLAN E.S.P., EMPREVEL
E.S.P.); 1 en administracion (P&K S.A.S E.S.P.); 4 en liquidacion (ELECTROLIMA E.S.P.,
EPQ E.S.P., EMSIRVA E.S.P, ELECTRICARIBE S.A. ESP.) vy 1 (ESSMAR ESP)
pendiente de definicién de su modalidad, de conformidad con el plazo previsto en el numeral
2° del articulo 116 del Estatuto Orgéanico del Sistema Financiero y el articulo 9.1.1.1.1 del
Decreto 2555 de 2010.

Asi mismo, la SSPD ordend el levantamiento de la medida de toma de posesion de: (i)
Empresas Municipales de Cartago - Emcartago S.A. E.S.P. vy (ii) Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal E.I.C.E. E.S.P por superar las causales de intervencion.
(Ver anexo XX Indicadores de las empresas en liquidacion, administracion y administracion
temporal SSPD).

Tabla 5. Indicadores de la empresa ACUECAR S.A. E.S.P.

Nombre Intervencién 2008 Diciembre de 2021
1 Cobertura del servicio de
o 0.0% 100%
Acueducto
2 -
@ Indice de Agua Mo Contabilizada ND 27.32%
3
. Cobertura de micromedicidn 0.0% 53.1%
4 indice de Riesgo de Calidad de
i 0.0% 0.0%
1 Agua
5
lb“\ Continuidad del servicio 0 Horas dia 21.6 Horas dia
E . . .
gllljlrel de cargue de informacion al 34,29 94%

Fuente. Elaboracion propia — SSPD
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Tabla 6. Indicadores de la empresa EMSIRVA E.S.P.

Nombre Intervencién 2005 Noviembre de 2021
1
@ Cobertura Barrido y Limpieza 39% 94%
2 .
Cobert I
obertura recoleccion y 1% 100%
-w-B transporte
372 Continuidad del servicio ND 100%
4
. C e o 50.987,7
=82= | Disposicion final 56.001,54 Toneladas
“I] Toneladas
5 817,32
E’ Aprovechables ] Toneladas
E " " s
| ;_I]I;EI de cargue de informacion 66,8% 98,5%

Fuente. Elaboracion propia — SSPD

Tabla 7. Indicadores de la empresa EICVIRO S.A. E.S.P.

Nombre Intervencién 2012 Octubre de 2021
1 s
Cobertura del servicio de 62.00% 70%
(’ Acueducto
A -
Cubertura del servicio de 73.00% 83%
@ Alcantarillado
3 .
@ indice de Agua No Contabilizada 59.0% 42.0%
4
(’:,. Cobertura de micromedicion 38.0% 78.0%
\J
5 . . .
i Indice de Riesgo de Calidad de 0.1% 0.00 %
Agua
6
’Q‘\ Continuidad del servicio 4.3 Horas dia 5.3 Horas dia
? . . s
| ;ﬁe' de cargue de informacidn al 39.0% 97.0%

Fuente. Elaboracién propia — SSPD
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Tabla 8. Indicadores de la empresa EMPREVEL E.S.P.

Nombre Intervencién 2016 | Diciembre de 2021
1
o Cobertura del servicio de acueducto 100.0% 100.0%
2 .
Cohertu_ra del servicio de 29.0% a8 80%
@ alcantarillado
3
@ Cobertura del servicio de aseo 94.0% 94.77%
4
@ indice de Agua No Contabilizada* 57.2%* 7.68%*
5
) Cobertura de micromedicidn 79.6% 96.32%
S
6 & )
l Indice de Riesgo de Calidad de Agua 3.4% 2.45%
7
@ Continuidad del servicio 9.7 Horas dia* 5.5 Horas dia*
8 Nivel de cargue de informacion al
SL” Sl 84.4% 7%
Fuente. Elaboracion propia — SSPD
Tabla 9. Indicadores de la empresa ESPUFLAN E.S.P
Nombre Intervencién 2015 Diciembre de 2021
1

Cobertura del servicio de Acueducto 98.0% 98.0%

Cobertura del servicio de

96.0% 99.0%
Alcantarillado

indice de Agua No Contabilizada 64.0% 66.62%

@ Cobertura del servicio de Aseo 67.0% 69.0%
"!

0]

i

Cobertura de micromedicidn 93.2% 97.5%
6 P
Indice de Riesgo de Calidad de Agua 14.9% 1.17%
7 o - . .
@ Continuidad del servicio 23.5 Horas dia 24 Horas dia
8 . . ,
SLII Mivel de cargue de informacion al SUI 69.6% 88%

Fuente. Elaboracién propia — SSPD
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Tabla 10. Indicadores de la empresa EPQ E.S.P

Nombre Intervencién 2005 Diciembre de 2021

Cobertura del servicio de 20.00% 49.55%
Acueducto

.

2 .
Cobertura del servicio de 11.00% 16,30%
@ Alcantarillado
3
@ Cobertura del servicio de Aseo M.D. 95.04%
4

indice de Agua No

@ Contabilizada 65.00% 73.53%

5

@ Cobertura de micromedicion 0.00% 92.36%

6 indice de Ri d lidad d
. Indice de Riesgo de Calidad de N.D. 0.00 %
k=

7

@ Continuidad del servicio 1.5 Horas dia 8.2 Horas dia

Fuente. Elaboracion propia — SSPD

Tabla 11. Indicadores de la empresa ESSMAR ESP

Nombre Intervencion | Perlodo Actual
O y | Coberiure delservicio de 86.03% 86.14%
Acueducto
2 Cobertura del servicio de 78.03% 78.25%
| Alcantarillado
e 3 | Cobertura del servicio de Aseo MNA NA
4 Cobertura del servicio de NA NA
Energia
@ || cicoderguono 60.40% 60.36%

Contabilzadao

r"t.
L & | Cobertura de micromedicion NA NA
o
l 7 | Indicador de Riesgo de Calidad 18.03 127
| de Aguao | |
’Q‘ 8 Continuidad del servicio 16.41 l-bras 17.20 horas
SL“ 9 Nivel de cargue 5U &6.00% 66.70%

Fuente. Elaboracién propia — SSP
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Tabla 12. Indicadores de la empresa P&K S.A.S E.S.P

Mombre Intervencion Periodo Actual

o 1 Coberturo del servicio de 100 % 100 %

2|  Cobertura del servicio de 3.2% 3.2%

3 | Cobertura del servicio de Aseo 0.0% 100 %

006

4 Cobertura del servicio de NA NA

® ndice de Agua No NA NA

@

NA NA

]
4

o
i

o ineeriirte Bianers dha e 23.73% 264 9%

i del senvicic 1.3 Horas
1 hora™

o)

9 Nivel de cargue SUI D.n?. 1_03‘3

Fuente. Elaboracion propia — SSPD
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10.ACCCIONES PARA EL FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

10.1 Modernizacién Institucional

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

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

En virtud de lo anterior, se expidieron los Decretos 1369 del 18 de octubre de 2020 “Por el
cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios” y
1370 del 18 de octubre de 2020 “Por el cual se modifica la planta de personal de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y se dictan otras disposiciones”.

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

En este sentido, se ampli6 la planta de personal, la cual pas6 de 301 funcionarios publicos
al cierre de la vigencia 2020 a 716 funcionarios en 2021, logrando un crecimiento de 415
empleos, es decir, se incrementd en un 238% la planta de personal de 2020 a 2021. De la
misma manera, se cumple en un 97% la meta de provision, debido que, se proveen 415
empleos, de 426 propuestos para la primera fase de la vigencia 2021, conforme las
restricciones contempladas en el articulo 3° del Decreto 1370 de 2020.

En lo que respecta a la estructura, se efectud la creacion de la Oficina Asesora de
Comunicaciones, la Direccién de Talento Humano y 2 Direcciones Territoriales. A su vez,
se modifico la Direccion General Territorial por la Superintendencia Delegada para la
Proteccion del Usuario y la Gestion del Territorio. Adicionalmente, y en desarrollo de las
acciones necesarias descritas en el documento CONPES 3985 de marzo de 2020, para el

15 por el cual se adiciona el Capitulo 4 al Titulo 1 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector
de Funcién Publica, en lo relacionado con la actualizacion de las plantas globales de empleo.
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fortalecimiento del marco institucional de los servicios publicos domiciliarios y el
robustecimiento de la gestion técnica como organismo de IVC, la Superservicios en sus
procesos de inspeccion y vigilancia preventiva, asi como en el control ex-post para
identificar las alertas tempranas y posibles riesgos que puedan afectar la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios, creé la Oficina de Administracién de Riesgos y Estrategias
de Supervision -OARES; cuyo principal propoésito es definir los lineamientos estratégicos
para promover e implementar politicas, mecanismos y metodologias para la supervision y
el fortalecimiento del modelo de IVC mediante la gestion de riesgos y el andlisis de la
informacion reportada por los prestadores.

En consecuencia, se ajustd la estructura de la entidad en el orden de dependencias y
grupos internos de trabajo, con el fin de afianzar y mejorar la gestién de la Entidad, asi:

Figura 4. Organigrama Superintendencia Servicios Publicos Domiciliarios

Despacho Superintendente

de Servicios Publicos Domiciliarios

umm==  Organigrama

@ Oficina Asesora de Planeacion e g“‘ mﬂmah o
Superservicios
T g — Decreto 1369 de 2020 € Superservicio

“\ Oficina de Control Interno

B Superintendencia Delegada para 1%L Direccién de Entidades Intervenid:
N :rv'mmuuumwm M s @3 Secretaria General

Geupo de Gestidn de Grupo de Notificaciones |
Puticionas, Quejas y Reclamos 2 2
Direccién Territorial Noroccidente

Grupo do Recurios de
Apelacida y Queja

Direccién Territorial Nororiente

SZ3% | Direccion Técnica de Gestion de
{05 | Acueductoy Alcantarillado

4 ([ Smmetmis R ;
| - Grupo de Zonws No - g A Direccién Territorial Occidente
(el % .
Direccién Territorial Suroccidente
1
Direccién Territorial Suroriente
1
Direccién Territorial Oriente
I

=x > Direccion de Investigaciones de
3 Diroccion de Investigaciones de é’% ., | Direccién Territorial Centro
3 Acueducto, Alcantarillado y Aseo tX\i/ Energiay Gas Combustible

T
Planta Estructural: Areas . Planta Funcional: Grupos |
creadas mediante Decreto 1369. | Intermos de Trabajo y

Fuente: Elaboracion propia SSPD

10.2 Transparencia, Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano

Dando cumplimiento al compromiso institucional contra la corrupcion y el fortalecimiento de
la transparencia y la atencién al ciudadano, definidos en la ley 1474 del 201126, la
Superservicios en el afio 2021, inicio la construccién colaborativa del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano (PAAC), Lo cual coadyuva a una gestion que genera confianza en
los grupos de valor y receptores de productos y servicios de la entidad.

16 “Estatuto Anticorrupcion” y Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”
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De igual forma, con el propdsito de contribuir a la implementacién de los ODS y lograr una
gestibn mas sostenible, la Superservicios priorizé el ODS 16: Paz, justicia e instituciones
sélidas, en el marco del cual, se esta trabajando en la lucha contra la corrupcion y el
soborno, en ser mas eficaces y transparentes, ser mas incluyentes en la toma de decisiones
y en garantizar el acceso a informacién publica y de interés a la ciudadania y grupos de
valor.

Mencionado lo anterior, y con el fin de alinear lo mencionado anteriormente, se disefié una
metodologia de co-creacion e invitd a un grupo de ciudadanos a participar en su
implementacion. Por mas de 2 meses se realizaron mesas de trabajo en las que: (i) se
capacitd a los participantes en los componentes y subcomponentes del plan (gestion de
riesgos de corrupcion, estrategia de rendicion de cuentas, mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano y mecanismos para la transparencia y el acceso a la informacion
publica); (i) se profundiz6 en los puntos a fortalecer por parte de la entidad en cada
componente; y (iii) se pens6 en formas para mejorarlo en 2022.

Adicional, con el objetivo de garantizar la participacion ciudadana y la transparencia, se
publico el PAAC en la pagina web para recibir comentarios y sugerencias por parte de los
grupos de interés. De este ejercicio se logro la participacion de un nimero considerable de
ciudadanos que generaron recomendaciones y mejoras que fueron incluidas permitiendo
gue se establecieran en el documento final las siguientes actividades:

e Incluir actividades de fortalecer los canales de atencién y de comunicacién con la
ciudadania

e Capacitar a la ciudadania brindandole herramientas para participar

e Proteger sus derechos y habilitando espacios virtuales.

Estas actividades permitieron fortalecer los canales de comunicacion con la ciudadania, el
conocimiento de todos los colaboradores de la entidad en atencion al ciudadano, lenguaje
claro y trato igualitario para todos los usuarios, entre otros temas de capacitacion.

Por ultimo, es importante mencionar que la entidad publica permanentemente informacién
de interés para la ciudadania y grupos de valor, asi como la mejora continua de los procesos
de manera que se produzcan respuestas oportunas y efectivas a la ciudadania perimiendo
asi la participacioén proactiva y efectiva de la ciudadania en general.
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11.RETOS PARA EL 2022

e Fortalecer las acciones de la vigilancia preventiva en el sector de energia y gas
combustible a partir las alertas generadas por el Tablero de Vigilancia Inteligente (TVI),
gue permitan la oportuna toma de decisiones de la entidad, asi como de otros actores
del sector.

¢ Disefiar e implementar metodologias para el andlisis regulatorio, normativo y de politica,
aplicando las mejores practicas de Analisis de Impacto Normativo (AIN) vigentes, con
el objetivo de efectuar recomendaciones oportunas a las entidades responsables de la
produccion normativa, que promuevan la calidad, seguridad, eficiencia y sostenibilidad
en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios correspondientes.

e Continuar con el desarrollo de la herramienta para la identificacion de riesgos en los
prestadores de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo mediante el célculo
del indicador Indicador Unico Sectorial — IUS y el tablero de visualizacion.

e Obtener la normalizacion del esquema de prestacibn de la actividad de
aprovechamiento respecto a las toneladas aprovechadas y el nimero de prestadores
registrados, con el fin de corregir las irregularidades del esquema protegiendo al usuario
de cobros inoportunos, mediante la aplicacion de la resolucion de aplazamiento.

¢ Finalizar el esquema del Modelo de Supervision Basada en Riesgos que facilitara la
implementacion de politicas, mecanismos y metodologias para las actividades de
supervision sobre los prestadores de servicios publicos domiciliarios.

e Contar con un modelo de arquitectura empresarial que guie la vision del negocio y
facilite la transformacion digital de la entidad para ofrecer servicios digitales de
confianza, procesos seguros y eficientes y favorecer la toma de decisiones basadas en
datos.

e Poner en funcionamiento las nuevas sedes Direcciones Territoriales Nororiente
(Monteria) y Suroriente (Neiva), con el fin de ampliar la atencién a los usuarios de los
servicios publicos domiciliarios.

e Lograr la certificacion de las operaciones estadisticas bajo la Norma Técnica de Calidad
del Proceso Estadistico NTC PE 1000:2020 en consumo de agua potable, informacion
técnico-operativa del servicio de aseo — aprovechamiento e informacién técnico-
operativa del servicio de alcantarillado.

o Obtener la certificacion del Sistema de Gestion Ambiental bajo la norma ISO 14001 en
la Direccion Territorial Suroriente.

e Continuar con la implementacion del Sistema de Gestion de Documentos Electronicos

de Archivo para fortalecer la gestibn documental y gestion del conocimiento en la
entidad.

38



°
\QSu erservicios

v Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios



https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://twitter.com/Superservicios
https://www.facebook.com/SuperintendenciaSSPD
https://www.youtube.com/c/SuperserviciosSSPD
https://www.instagram.com/superserviciossspd/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/
https://www.linkedin.com/company/superintendencia-de-servicios-p-blicos-domiciliarios/mycompany/

