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CUADRO DE MANDO DE INDICADORES 2015

Tipo de

Frecuencia de

Proceso / Subproceso Objetivo del proceso / Subproceso Nombre del Indicador - e Meta Mes Resultado % Cumplimiento
Indicador Medicion
Establecer el referente estratégico de la entidad paral cumplimiento plan de accion Eficacia  |Mensual >= 90% Diciembre 97,14% 107,93%
Proceso el mediano y corto plazo, mediante la formulacion del|
Direccionamiento |plan indicativo cuatrienal y planes de accion anuales,
Estrategico con el fin de dar cumplimiento a las funciones de la| . R
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ‘Ejelt_:lucp"al de la  planeacion|  pqoencia | semestral >= 100% Diciembre 100,60% 100,60%
institucion
Formular, implementar y hacer seguimiento a los
Subproceso lanes de accion anuales en el marco del plan|Cumplimiento de los planes de|
Planeacion per ! P P! P Eficacia | Mensual >= 90% Diciembre 95,56% 106,18%
it \Anual | Idicativo cuatrienal institucional para_adelantar laaccion
nstitucional Anual gestion entidad en cumplimiento de su mision
Orientar la formulacion, programacion, ejecucion,
subproceso Gestion |G L L e do "senios Pibico|Ejeucion rancera proyecos do
) E Eficienci . _ - o o
de P‘royec(los de Domiciliarios, como estrategia de gestion orientada a|inversion ickencia | Trimestral > 90% Diciembre 98,50% 109,44%
nversion contribuir al logro de los objetivos estratégicos de lal
entidad
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 99,77% 110,86%
Gestionar el Sistema Integrado de Gestion ]|
Proceso Gestion  |Mejora SIGME en el marco de la mejoral
Mejora Continua continua, para facilitar la conformidad y eficacia i i6 L
de la gestion insttucional Publcacion de documentacion €N Ericiencia  [Mensual >= 80% Diciembre 81,96% 102,45%
Orientar las actividades necesarias para la|Cumplimiento plan de accion Eficacia  |Mensual >= 90% Diciembre 97,24% 108,04%
Proceso Gestién del |generacién de conocimiento a partir de la gestion de|
conociemiento lainformacién, con el fin de fortalecer el limic
- P N N >= 90% 2014
de la mision institucional Indice de divulgacion del Eficiencia | Anual
conocimiento = 90% 2015
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 98,95% 109,95%
Divulgar a través de los medios de
disponibles, en forma oportuna y confiable, las Atencio d Jicitud d
Proceso de politicas, plan es, programas, proyectos y resultados ui’l‘iz:gm ene‘awzg‘”'“ ©S 9| Eficiencia | Mensual = 85% Diciembre 97,72% 114,96%
de la gestion de la Superintendencia de Servicios P
Pdblicos Dy a sus diferentes piblicos de
interés, para contribuir al posicionamiento de la| Remisio dicacién de POR
entidad y al logro de los objetivos institucionales emision para radicacion de Eficiencia [ M, = 2 o
y gl ) recibidas en redes sociales lensual >: 100% Diciembre 100,00% 100,00%
. Cumplimiento plan de accién Eficacia  |Mensual >= 90% Diciembre 92,55% 102,83%
con la tramites /|
servicios, promoviendo la participaci y - = =
Proceso Participacion |generando a través de canales y mecanismos de| soﬂ;“ zog Z:ggn/" 107'50;
y Servicio al doble via, informacién que oriente la toma de 80% 0! ,80% 08,50%
Ciudadano decisiones y fortalezca la relacion entre la|Nivel de Satisfaccion de los Efectividad | Anual >= 80% 2013 85,90% 107,38%
uper y los p: p: del sector usuarios de la SSPD >= 80% 2014 87,40% 109,25%
los servicios pblicos domiciliarios
>= 80% 2015 0,00% 0,00%
Nivel de respuesta en término del
total de Derechos de Peticion Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 66,04% 82,56%
(rezago)
Subproceso Servicio
al Ciudadano Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y|Nivel de respuesta en témino del|
servicios con calidad y oportunidad en procura de|total de Recursos de Apelacion Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 47,46% 59,33%
Direccién General |mejorar la satisfaccion de los ciudadanos (rezago)
Territorial
Nivel de respuesta en término del
total de Recursos de Reposicion Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 36,45% 45,56%
(rezago)
Nivel de respuesta en témino dell . .
Eficacia = i
total de Recurso de Queja (rezago) icacis Mensual > 80,00% Diciembre 20,52% 25,66%
Subproceso Servicio Nivel de respuesta en término dell  geacia |y
) lensual >= 80,00% Diciembre 86,44% 108,04%
al Ciudadano Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y|total de Revocatorias (rezago)
servicios con calidad y oportunidad en procura de
Direccion General [ mejorar la satisfaccion de los ciudadanos Nivel de respuesta en término del
Territorial total de Silencios Administrativos Eficacia  |Mensual >= 80,00% Diciembre 32,45% 40,56%
Positivos (rezago)
Nivel de respuesta de Derechos de|  Eficagia | viensual = 80,00% Diciembre 70,89% 88,62%

Peticién en término - Vigencia
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Tipo de
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% Cumplimiento

Subproceso Servicio
al Ciudadano

Direccién General
Territorial

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites vy
servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticion en término - Vigencia

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

58,97%

73,72%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticién en término - Vigencia

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

51,43%

64,29%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticién en término - Vigencia

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

45,16%

56,45%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticién en término - Vigencia

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

91,21%

114,01%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticion en término - Vigencia

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

71,95%

89,93%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Centro

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites vy
servicios con calidad y oportunidad en procura de

Nivel de respuesta en término del|
total de Derechos de Peticién

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

66,04%

82,56%

Nivel de respuesta en témino dell
total de Recursos de Apelacion

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

47,46%

59,33%

mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta en término del|
total de Recursos de Reposicion

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

36,45%

45,56%

Nivel de respuesta en témino dell
total de Recurso de Queja

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

20,52%

25,66%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Centro

Ofrecer y entregar a la trémites y

Nivel de respuesta en término dell
total de Revocatorias

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

86,44%

108,04%

Nivel de respuesta en término dell
total de Silencios Administrativos
Positivos

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

32,45%

40,56%

servicios con calidad y oportunidad en procura de|
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Derechos de
Peticién - DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

82,69%

103,37%

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Recursos de
Apelacion - DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

66,27%

82,84%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites vy

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Recursos de|
Reposicion - DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

59,27%

74,08%

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Recursos Queja
DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

61,88%

77,34%

servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Revocatorias -
DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

95,61%

119,51%

Nivel de respuesta de tramites en
término del mes - Silencios
Administrativos Positivos - DTC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

64,67%

80,84%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Norte

Ofrecer y entregar a la tramites |

Nivel de respuesta en término del|
total de Derechos de Peticion /
DTNORTE (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

42,06%

52,57%

Nivel de respuesta en témino del|
total de Recursos de Apelacion /
DTNORTE (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

48,56%

60,70%

servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta en término del
total de Recursos de Reposicion /
DTNORTE (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

17,76%

22,20%

Nivel de respuesta en témino del
total de Recurso de Queja /
DTNORTE (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

9,26%

11,58%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Norte

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccién de los ciudadanos

Nivel de respuesta en término del
total de Revocatorias/ DTNORTE|
(rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

60,37%

75,46%

Nivel de respuesta en término del
total de Silencios

Positivos / DTNORTE (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

36,81%

46,01%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticion en término - Vigencia /
DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

51,39%

64,24%

Nivel de respuesta de Recursos de|
Apelacion en término - Vigencia /|
DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

59,61%

74,52%
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Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Norte

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites vy
servicios con calidad y oportunidad en procura de

Nivel de respuesta de Recursos de|
Reposicion en término - Vigencia /|
DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

51,40%

64,24%

Nivel de respuesta de Recurso de|
Queja en término - Vigencia / /
DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

59,62%

74,53%

mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de Revocatorias
en término - Vigencia/ DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

35,72%

44,65%

Nivel de respuesta de Silencios
Administrativos Positivos  en
término - Vigencia / DTNORTE

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

31,37%

39,22%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Occidente

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de|
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta en término dell
total de Derechos de Peticion /|
DTOC (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

53,04%

66,30%

Nivel de respuesta en témino del|
total de Recursos de Apelacion /
DTOC (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

67,96%

84,95%

Nivel de respuesta en término dell
total de Recursos de Reposicion /
DTOC (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

90,11%

112,63%

Nivel de respuesta en témino dell
total de Recurso de Queja / DTOC
(rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

74,48%

93,09%

Nivel de respuesta en término dell
total de Revocatorias/ DTOC
(rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

79,17%

98,96%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Occidente

Nivel de respuesta en término dell
total de Silencios Administrativos
Positivos / DTOC (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

49,06%

61,33%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticién en término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

89,41%

111,76%

Ofrecer y entregar a la trémites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de|
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de Recursos de|
Apelacion en término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

88,07%

110,08%

Nivel de respuesta de Recursos de|
Reposicion en término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

94,44%

118,06%

Nivel de respuesta de Recurso de|
Queja en término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

85,72%

107,14%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Occidente

Ofrecer y entregar a la tramites y

Nivel de respuesta de Revocatorias
en término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

79,17%

98,96%

servicios con calidad y oportunidad en procura de|
mejorar la satisfaccién de los ciudadanos

Nivel de respuesta de Silencios
Administrativos Positivos  en
término / DTOC

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

63,68%

79,59%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Oriente

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites vy
servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta en término del|
total de Derechos de Peticion /
DTOR (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

73,35%

91,69%

Nivel de respuesta en témino del|
total de Recursos de Apelacion /
DTOR (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

27,11%

33,89%

Nivel de respuesta en término del|
total de Recursos de Reposicion /
DTOR (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

42,45%

53,06%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Oriente

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de
mejorar la satisfaccién de los ciudadanos

Nivel de respuesta en témino del
total de Recurso de Queja / DTOR
(rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

7,45%

9,32%

Nivel de respuesta en término del
total de Revocatorias/ DTOR
(rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

79,69%

99,61%

Nivel de respuesta en término del
total de Silencios Administrativos
Positivos / DTOR (rezago)

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

22,87%

28,58%

Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticion en término - Vigencia /|
DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

80,99%

101,24%

Nivel de respuesta de Recursos de|
Apelacién en término - Vigencia /
DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

31,33%

39,17%

Subproceso Servicio
al Ciudadano

DT Oriente

Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de

Nivel de respuesta de Recursos de|
Reposicion en término - Vigencia /
DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

42,76%

53,45%

Nivel de respuesta de Recurso de|
Queja en término - Vigencia /
DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

8,81%

11,01%

mejorar la satisfaccion de los ciudadanos

Nivel de respuesta de Revocatorias
en término - Vigencia / DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

85,86%

107,32%

Nivel de respuesta de Silencios
Administrativos Positivos en
término - Vigencia/ DTOR

Eficacia

Mensual

80,00%

Diciembre

56,18%

70,22%
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Piblicos Domiciliarios SIGME
Proceso / Subproceso Objetivo del proceso / Subproceso Nombre del Indicador Tu_)o L Frecue_m_:la @ Meta Mes Resultado % Cumplimiento
Indicador Medicién
Nivel de respuesta en término del|
total de Derechos de Peticion /| Eficacia Mensual 80,00% Diciembre 71,03% 88,79%
DTSO (rezago)
Nivel de respuesta en témino dell
total de Recursos de Apelacion /| Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 2,99% 3,73%
DTSO (rezago)
Sub St ’ 5 é
u p‘r?:':e;od CIVICIO | ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y|Nivel de respuesta en término del o
al Ciudadano senvicios con calidad y oportunidad en procura de|total de Recursos de Reposicién /| Eficacia  |Mensual 80,00% Diciembre 6,02% 7,52%
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos DTSO (rezago)
DT Suroccidente
Nivel de respuesta en témino del|
total de Recurso de Queja / DTSO| Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 6,04% 7,56%
(rezago)
Nivel de respuesta en término dell
total de Revocatorias/ DTSO| Eficacia Mensual = 80,00% Diciembre 64,18% 80,22%
(rezago)
Nivel de respuesta en término dell
total de Silencios Administrativos Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 31,16% 38,95%
Positivos / DTSO (rezago)
Nivel de respuesta de Derechos de|
Peticion en término - Vigencia / Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 69,11% 86,39%
DTSO
S“bg""cc‘j;: di‘:rt“”“ Ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y|Nivel de respuesta de Recursos de
servicios con calidad y oportunidad en procura de|Apelacién en término - Vigencia /| Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 17,71% 22,13%
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos DTSO
DT Suroccidente
Nivel de respuesta de Recursos de|
Reposicion en término - Vigencia /| Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 6,02% 7.52%
/ DTSO
Nivel de respuesta de Recurso de|
Queja en término - Vigencia / /| Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 9,95% 12,44%
DTSO
Nivel de respuesta de Revocatorias - -
" . Eficacia = 9
Subproceso Servicio en término - Vigencia/ DTSO Mensual >: 80,00% Diciembre 66,38% 82,97%
Ofrecer y entregar a la trémites y
al Ciudadano
servicios con calidad y oportunidad en procura de|
mejorar la satisfaccion de los ciudadano Nivel de respuesta de Silencios
DT Suroccidente Administrativos ~ Positivos  en|  Eficacia  |Mensual >= 80,00% Diciembre 60,89% 76,12%
término - Vigencia / DTSO
Subproceso
Pamzwpacmn Promocionar los derechos y deberes de los
Ciudadana usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control Calificacion eventos de presencial
social de los servicios publicos domiciliarios alinstitucional p Eficacia Mensual >= 80,00% Diciembre 91,35% 114,19%
Di . " través de estrategias que permitan incentivar el uso
ireccion General | 4o |og de participacion ci
Territorial
Subproceso Promocionar los derechos y deberes de los
Participacion usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control|Calificacion eventos de presencial
Ciudadana social de los servicios publicos domiciliarios alinstitucional / Eficacia  |Mensual >= 80,00% Diciembre 91,67% 114,58%
través de estrategias que permitan incentivar el uso|DTC
DT Centro de los de participacion
Subproceso Promocionar los derechos y deberes de los
Participacion usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control|Calificacion eventos de presencial
Ciudadana social de los servicios publicos domiciliarios a|institucional / Eficacia  [Mensual >= 80,00% Diciembre 90,00% 112,50%
través de estrategias que permitan incentivar el uso|DTN
DT Norte de los de participacion ci
Subproceso Promocionar los derechos y deberes de los
Participacion usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control|Calificacion eventos de presencial
Ciudadana social de los servicios piblicos domiciliarios alinstitucional / Eficacia  |Mensual 80,00% Diciembre 91,67% 114,58%
través de estrategias que permitan incentivar el uso|DTOR
DT Oriente de los de participacion
Subproceso Promocionar los derechos y deberes de los
Participacion usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control " i
Ciudadana social de los servicios publicos domiciliarios aﬁ:{':ﬁ:ﬂ:; eventos de presencial  gficacia  |mensual . 80,00% Diciembre 75,00% 93,75%
través de estrategias que permitan incentivar el uso
DT Occidente de los de participacion
Subproceso Promocionar los derechos y deberes de los
Participacion usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el control Calificacion eventos de presencial
Ciudadana social de los senicios pblicos domiciarios af-% % TH SRS (2 de"me Eficacia  |Mensual 80,00% Diciembre 97,32% 121,65%
través de estrategias que permitan incentivar el uso
DT Sur de los de participacion
Cumplimiento plan de accion Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 102,53% 113,93%
Obtener y validar informacion detallada sobre la
situacion juridica, contable, técnica, comercial y
<. |administrativa de los prestadores de servicios
P | "
100es0 INSPECCION | piblicos domiciliarios a través de visitas u- otros| Oportunidad atencion
medios que la Superir di de las| Efectividad [Anual >= 80% 2015 0,00%
verificar el esta do de la prestacion del servicio evaluaciones integrales
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual 90% Diciembre 96,27% 106,97%
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|
Superintendencia de Servicios
Piblicos Domiciliarios SIGME
Proceso / Subproceso Objetivo del proceso / Subproceso Nombre del Indicador Tu_m Lo Frecue_ru_:la @ Meta Mes Resultado % Cumplimiento
Indicador Medicién
Efectividad en los compromisos
suscritos  con prestadores  del N
?,b“ h ‘ alos pi dore de Ze| senicio de Energla y Gas Efectividad | Trimestral 100% Diciembre 90,06% 90,06%
Proceso Vigilancia |™VI¢10S  publicos - domiciliarios, & traves = del} ooy stiple
cumplimiento de la normativa vigente, para identificar
alertas en la prestacion de éstos servicios.
Efectividad en los compromisos
suscritos con  prestadores Y| procividad | Trimestral - 95% Diciembre 93,00% 97,80%
municipios prestadores directos de
acueducto, alcantarillado y aseo
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 99,89% 110,99%
Eficacia en las solicitudes de
Aplicar medidas administrativas y/o de gestion a los |investigacion en la| Eficacia Trimestral i
" = 100% Diciembre 91,10% 91,10%
prestadores de servicios plblicos domiciliarios que|Superintendencia Delegada para| ©
Proceso Control |incumplan o estén en riesgo de incumplir la normativa| Energia y Gas Combustible
vigente, con el fin de subsanar las situacione:
identificadas en la prestacion del servicio Eficacia en las  solicitudes de
investigacion en lal . ) B ., - .
Superintendencia Delegada paral Eficacia  |Trimestral >= 100% Diciembre 52,80% 52,80%
acueducto, alcantarillado y aseo
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 101,00% 112,22%
Preservar la prestacion de los servicios a cargo de la|Gestion en la superacion de las
empresa intervenida, en cumplimiento de los previsto|causales que originaron latomade| Efectividad |Semestral >= 100% Diciembre 100,00% 100,00%
en los articulos 2 y 365 de la Constitucién Politica, | posesion
Proceso Intervencion [motivo por el cual la Superir e Servicio:
Publicos tiene la funcién de dirigir y coordinar la|Reuniones de seguimiento y N _ -
estructuracion y puesta en macha de las Soluci " Eficacia Mensual >= 100% Diciembre 100,00% 100,00%
Empresariales e Institucionales de largo plazo
Visitas de seguimiento en campo Eficacia  |Mensual >= 100% Diciembre 100,00% 100,00%
Cumplimiento plan de accién Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 100,35% 111,50%
E“m”"m'e"w cronograma - de|  pgeacia | Trimestral >= 95% Diciembre 100,32% 105,60%
ienestar
Liderar y ejecutar las actividades propias de la|Cumplimiento del cronograma de| Eficacia | Trimestral -
= % Di 100,18% 105,45%
broceso Gestion _|Administracion del talento  humano, aplicando I seguridad y salud en el rabajo 95 iciembre ? ?
Talento Humano normativa vigente y los i
en la entidad para contribuir a la consecucién de los|Cumplimiento  programa  de| N . i
. ” Eficacia Trimestral =
objetivos institucionales. capacitacion > 95% Diciembre 75.00% 78,95%
Ejecucion  de  recursos  de| _ o
capacitacion Eficiencia | Semestral >= 90% Diciembre 25,15% 27,94%
Impacto de las >= 80% Diciembre 80,00% 100,00%
Dirigir, ~organizar y gestionar los servicios|Cumplimiento plan de accion Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 98,93% 109,92%
Proceso Gestion  |administrativos  necesarios  para el normal
Administrativa funcionamiento de la entidad, de acuerdo con lo|
g Cumplimiento de metas de los _ .
establecido en la normativa vigente programas del PGA Eficacia Semestral >= 50% Diciembre 100,00% 200,00%
Gestionar los requerimientos de bienes y servicios
Subproceso de la entidad, para el cumplimiento y ejecucion de
Adquisicion de Bienes |sus funciones, a través de las diferentes modalidades| Contratos suscritos Eficacia Trimestral >= 100% Diciembre 99,69% 99,69%
y Servicios de contratacion definidas por la ley, segln
corresponda
Recibir y registrar los bienes en el aplicativo de|
Subproceso Administracion de Bienes de acuerdo a su Procentaje de inventarios con
Administracion de  [naturaleza, para su custodia, entrega, conservacion, noveda daés Eficacia Semestral <= 25% Diciembre 0,00% 0,00%
Bienes control y dar de baja los bienes que ya no se
requieran para el servicio de la entidad
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Proceso / Subproceso Objetivo del proceso / Subproceso Nombre del Indicador Emel Frecuencn‘a e Meta Mes Resultado % Cumplimiento
Indicador Medicion
Programar y realizar las  actividades de
mantenimiento, vigilancia, aseo, cafeteria,
Subproceso administracion del parque automotor, adecuacion de|Atencion de solicitudes de servicios
Administracién  |puestos de trabajo, administracién de caja menor y|de administracion logistica en| Eficiencia | Trimestral 100% Diciembre 100,00% 100,00%
Logistica apoyo a la administracion de la telefonia, que|tiempo
permitan  garantizar el normal desempefio de las
labores de la SSPD
Orientar la realizacion de las actividades necesarias
para la 6n y conservacion de los|C de Eficacia | Trimestral >= 100% Diciembre 98,91% 98,91%
Subproceso Gestion |documentos producidos y recibidos por la entidad,
D plicando la istica, el sistema de|
gestion i la|
integridad y conservacion de la informacion
Radicacién y Digitalizacion de| N ) .
documentos Eficiencia | Trimestral 100% Diciembre 100,00% 100,00%
Dar a conocer formalmente un acto administrativo en| Cumplimiento Plan de Accion Eficacia  [Mensual >= 90% Diciembre 102,60% 114,00%
Subproceso cumplimiento de la ley con el propésito de garantizar|
Notificaciones ~ |que quienes resulten afectados por la decisién
puedan ejercer el derecho a la defensa Tiempo de tramite de notificaciones | ~ Eficiencia | Semestral >= 90% Diciembre 97,50% 108,33%
Encargada de dirigir y orientar la formulacién de los
planes y programas econémicos y financieros de laj
Proceso Gestign | EMidad en procura de lograr la efectividad en la|
F gestion institucional con forme a la normatividad|Cumplimiento plan de accion Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 98,78% 109,75%
inaniera vigente. Lo anterior mediante los subprocesos de
gestion de ingresos, con trol a la ejecucion dell
gasto, gestion contable y gestion de tesoreria
Gestionar la liquidacion y el recaudo de la
contribucion especial con el propésito de garantizar|
Subproceso Gestién [los recursos financieros para el cumplimiento de la|Ct ) . -
s Mg Economia = 9
Ingresos mision de la Superintendencia de Servicios PUblicos | presupuestal Mensual > 90% Diciembre 63,54% 70.60%
Domiciliarios de acuerdo con la normatividad
establecida
Subproceso Control a dC:' I}gog\l‘\:aeéegifmmneﬂi pf?ﬂ:ﬁ;ﬂ:;:?:c%iﬂzz Valor Recaudo por
a Ejecucién del Gasto |mecanismos que faciliten el adecuado manejo de los conmbucmnesIPresupyesto de| Eficiencia [Mensual >= 90% Diciembre 56,28% 62,54%
> Ingresos por contribuciones
recursos asignados
Definir la linea conceptual de la entidad, ejercer
la representacion judicial, analizar los proyectos
de ley y de decreto y realizar la gestion de cobro
de las obligaciones a su cargo; todo lo anterior para
. ds imiento a las funciones asignadas por el|
Proceso Gestion " 4 "
Juridica articulo 11 del Decreto 990 a través de la|Cumplimiento plan de accion Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 99,15% 110,16%
determinacion de criterios de interpretacion
juridica de la entidad, la defensa los intereses de
la SSPD y la gestion para el recaudo de
recursos piiblicos de onformidad con la normatival
aplicable.
Gestionar de manera eficiente el cobro de las
. |obligaciones reportadas al Grupo de Cobro
Subproceso Gestién ) .
Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva para la|Recaudo de cartera Eficacia Trimestral $25.000.000,00 Diciembre $27.213.655,60 108,85%
recuperacion de dineros puiblicos de conformidad con
la normativa aplicable
Subproceso Realizar la defensa técnica judicial y prejudicial de la|Fallo de Acciones Administrativas Eficacia Trimestral >= 60,00% Diciembre 74,40% 124,01%
Representacion Entidad, dando cumplimiento a los términos
pJ dicial g establecidos por los despachos judiciales en|cy de o "
udicial beneficio de los intereses de Ia entidad prejusiciales Eficacia  |Trimestral >= 50,00% Diciembre 86,59% 173,18%
Absolver las consultas juridicas externas e internas
relativas a los servicios pulblicos domiciliarios,
establecer los criterios de interpretacion juridica de
dltima instancia y mantener la unidad de criterio, y
Subproceso prestar asesoria juridica, aplicando la normatividad|Oportunidad en la atencion de N . B .
Conceptos Juridicos |vigente, la . la juri y la doctri itudes de juridicos |  Eficiencia | Trimestral >= 80,00% Diciembre 98,86% 123,57%
relativa a los servicios publicos domiciliarios y|
analizar juridicamente proyectos de ley, decretos y
jurisprudencia relativos a los servicios pablicos
domiciliarios.
Cumplimiento Plan de Accion Eficacia Mensual >= 90% Diciembre 101,64% 112,93%
i6 - 9 9
Nivel de satisfaccion de usuarios Efectividad | Anual >: 70,00% 2014 99,97% 142,82%
>: 70,00% 2015 0,00%
Nivel de satisfaccion de usuarios >= 70,00% 2014 80,00% 114,29%
(nuevos desarrollos) Efectividad | Anual
>= 70,00% 2015
>= 70,00% GOOGLE 7,00 124,29%
>= 70,00% ACL 9,00 84,29%
Desarrollar, implementar, mantener y gestionar una| >= 70,00% SAS 2,00 131,43%
Proceso Gestion de |plataforma tecnolégica que brinde ~ soluciones >= 70,00% ARANDA 1,00 115,71%
Tecnologias de eficaces a las necesidades de los procesos de la| >= 70,00% ORFEO 5,00 92,86%
Informacién entidad para el cumplimiento de su quehacer >= 70,00% VERTE 0,00 100,00%
misional. VOC. DE
Evaluacion Eptrega Produclto >= 70,00% CONTROL 81,00% 115,71%
(aAdpncggvo, médulo o solucion| Efectividad  Mensual = 70.00% FORTALWEB | 82,00% T17.14%
lquirida) >= 70,00% APP SERVI 78,00% 111,43%
>: 70,00% POR SIC 88,00% 125,71%
>= 70,00% TRADNL:ETOR 83,00% 118,57%
_ SEG. "
>= 70,00% INVERSIONES 84,00% 120,00%
>= 70,00% SISGESTION 70,00% 100,00%
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Publicos Domiciliarios SIGM
. . i Fi i A
Proceso / Subproceso Objetivo del proceso / Subproceso Nombre del Indicador ool [Eecuenciagy Meta Mes Resultado | % Cumplimiento
Indicador Medicion
Crear nuevas soluciones informéicas u optimizar las|_ =~ . ent
Subproceso siguiendo los imi de f" uacion B en 'e"ar’j"'e[” Efectividad | Mensual = 70,00% Diciembre 92,70% 132,43%
Desarrollo de y mantenimiento definidos por la Oficina de|UncioM e nuevo producto
Soluciones Informatica, con el fin de suplir las i de|
Informticas ‘éves Drocesos de la Sup os en el Eficacia | Trimestral 17 2015 17 100,00%
Solicitudes ~ solucionadas  soporte| N
nivel 1 P Eficacia Mensual 96,00% Diciembre 91,71% 95,53%
Gestionar y operar la infraestructura tecnoldgica, E z;:&r:glg:ad de Iolif:a(s:lwz:fe:as dz
Subproceso Gestién y |asegurando la disponibilidad de los servicios de| servicios ‘;e a oapan la mision del Eficacia Mensual >= 99,00% Diciembre 99,84% 100,85%
Operacion de la Tecnologia de Informacion (T1) que administra Ia| Iaenlidadq POy
Infraestructura  |Oficina de Informatica, para el cumplimiento de a|
Tecnol6gica misién de la Entidad.
Casos gestionados soporte nivel 2 Eficacia Trimestral >= 85,00% Diciembre 99,00% 116,48%
Casos solucionados soporte nivel 2 Eficacia Trimestral >= 85,00% Diciembre 96,95% 114,06%
Encuesta de satisfaccion al cliente . .
" o
entrenamiento de cargue al SUI Efectividad | Trimestral = 45 Diciembre 41125 91,39%
Apoyar la i6n, mar y
Subproceso Sistema ::eelnfilg:‘emdzUlglsco de Infprr_naclon i;)l,‘allaves de |; » .
b . i Eficacia Trimestral 60,0% Diciembre 81,13% 135,22%
Unico de Informacion |¢onote de acuerdo a la normatividad que para sultramitados por mes
efecto se expida o se encuentre vigente.
Promedio de solicitudes cerradas o S . "
contestadas por agente Eficiencia | Trimestral >= 375 Diciembre 384 102,40%
Conocer y fallar los procesos disciplinarios que - o
se adelanten contra y i C Plan de Accion Eficacia Mensual 90% Diciembre 101,70% 113,00%
proceso Control  |PUDlicos de la Superintendencia de Senvicios
Disciplinario Interno Publicos D aplicando los 4
P términos establecidos en la Ley 734 de 2002, a fin| oportunidad en la atencion de o ) v
d§ preservar el correcto desarrollo de la funcion| quejas e informes disciplinarios Eficiencia | Trimestral 100% Diciembre 98,20% 98,20%
piiblica
Evaluar de forma independiente el Modelo Cumplimiento rograma de
Integrado de Planeacion y Gestién, por medio de audilznas internasp 9 Eficacia Trimestral 100% Diciembre 108,13% 108,13%
Proceso Seguimiento |2U0IOrIas intemas, informes de ey , asesoria y
acompariamiento , fomento de la cultura del auto
ala Gestion .
Institteional control, valoracién de riesgos y el seguimiento de
stitucional los planes de mejoramiento institucional, con el fin .
de promover el mejoramiento continuo de los|Hallazgos con accion propuestal  grociidad | Anual 100% Agosto 46,00% 46,00%
sistemas de gestion cumplida




