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Reporte cuadro de Mando

Proceso/Subproceso Obje�vo del
Proceso/Subproceso

Nombre del
Indicador

Tipo de
Indicador

Formula del
Indicador

Frecuencia
de

Medición
Valores

Meses

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sep�embre Octubre Noviembre Diciembre

COMUNICACIONES

Divulgar a través de los medios de
comunicación disponibles, en
forma oportuna y confiable, las
políticas, planes, programas,
proyectos y resultados de la
gestión de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios a
sus diferentes públicos de interés,
para contribuir al posicionamiento
de la entidad y al logro de los
objetivos institucionales.

ACEPTACIÓN DE LOS
CANALES INTERNOS
DE COMUNICACIÓN

EFICACIA

Porcentaje promedio de
calificación favorable de los
canales internos de
comunicación

MENSUAL

Numerador 86

Denominador 104

Resultado
Indicador 82.69

Metas 80

Cumplimiento 100.00

Semaforo

COMUNICACIONES

Divulgar a través de los medios de
comunicación disponibles, en
forma oportuna y confiable, las
políticas, planes, programas,
proyectos y resultados de la
gestión de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios a
sus diferentes públicos de interés,
para contribuir al posicionamiento
de la entidad y al logro de los
objetivos institucionales.

ATENCIÓN DE
SOLICITUDES DE
PUBLICACIÓN EN LA
WEB E INTRANET -
2017

EFECTIVIDAD

Número de solicitudes de
publicación atendidas antes
de 48 horas / número de
solicitudes de publicación
recibidas x 100

MENSUAL

Numerador 25 38 70 51 125 77 60 67 100 115 85 131

Denominador 29 42 74 51 125 80 61 67 103 115 86 131

Resultado
Indicador 86.21 90.48 94.59 100.00 100.00 96.25 98.36 100.00 97.09 100.00 98.84 100.00

Metas 70 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 80

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

COMUNICACIONES

Divulgar a través de los medios de
comunicación disponibles, en
forma oportuna y confiable, las
políticas, planes, programas,
proyectos y resultados de la
gestión de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios a
sus diferentes públicos de interés,
para contribuir al posicionamiento
de la entidad y al logro de los
objetivos institucionales.

FAVORABILIDAD EN
MEDIOS - 2017 EFICACIA

(Total de menciones -
Menciones críticas)/Total de
menciones

MENSUAL

Numerador 157 321 772 311 340 264 376 674 309 419 558 420

Denominador 163 324 861 323 345 271 421 690 328 435 572 421

Resultado
Indicador 96.32 99.07 89.66 96.28 98.55 97.42 89.31 97.68 94.21 96.32 97.55 99.76

Metas 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

COMUNICACIONES

Divulgar a través de los medios de
comunicación disponibles, en
forma oportuna y confiable, las
políticas, planes, programas,
proyectos y resultados de la
gestión de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios a
sus diferentes públicos de interés,
para contribuir al posicionamiento
de la entidad y al logro de los
objetivos institucionales.

NIVEL DE
INFLUENCIA EN
REDES SOCIALES

EFECTIVIDAD

Índice de Klout Score -
https://klout.com/corp/score.
Aplicación web con
algoritmos. (ver archivo
anexo)

TRIMESTRAL

Unidades 63,46 64,78 64,32 64,87

Meta 60 60 60 60

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

COMUNICACIONES

Divulgar a través de los medios de
comunicación disponibles, en
forma oportuna y confiable, las
políticas, planes, programas,
proyectos y resultados de la
gestión de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios a
sus diferentes públicos de interés,
para contribuir al posicionamiento
de la entidad y al logro de los
objetivos institucionales.

PRESENCIA
INSTITUCIONAL EN
MEDIOS DE
COMUNICACIÓN
MASIVA

EFECTIVIDAD

(Número de menciones
sobre la Superintendencia
en el periodo actual -
Número promedio de
menciones semestrales del
año anterior / Número
promedio de menciones
semestrales del año
anterior) x 100

SEMESTRAL

Numerador 298 878

Denominador 1989 1989

Resultado
Indicador 14.98 44.14

Metas 5 5

Cumplimiento 100.00 100.00

Semaforo

CONTROL

Aplicar medidas administrativas
y/o de gestión a los prestadores de
servicios públicos domiciliarios que
incumplan o estén en riesgo de
incumplir la normativa vigente, con
el fin de subsanar las situaciones
identificadas en la prestación del
servicio.

EFICACIA EN LAS
SOLICITUDES DE
INVESTIGACIÓN -
2017

EFICACIA

# de pliegos de cargos
abiertos, devoluciones y/o
preliminares /# total de
solicitud de investigaciones
recibas *100%

CUATRIMESTRAL

Numerador 14 23 130
Denominador 25 111 144
Resultado
Indicador 56.00 20.72 90.28

Metas 30 60 90
Cumplimiento 100.00 69.07 100.00
Semaforo

CONTROL

Aplicar medidas administrativas
y/o de gestión a los prestadores de
servicios públicos domiciliarios que
incumplan o estén en riesgo de
incumplir la normativa vigente, con
el fin de subsanar las situaciones
identificadas en la prestación del
servicio.

EFICACIA EN LAS
SOLICITUDES DE
INVESTIGACIÓN EN
LA
SUPERINTENDENCIA
DELEGADA PARA
ENERGÍA Y GAS
COMBUSTIBLE - 2017

EFICACIA

# de pliegos de cargos
abiertos / # total de solicitud
de investigaciones recibas
*100%

TRIMESTRAL

Numerador 3 18 18 10
Denominador 10 18 18 10
Resultado
Indicador 30.00 100.00 100.00 100.00

Metas 25 52 75 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

CONTROL

Aplicar medidas administrativas
y/o de gestión a los prestadores de
servicios públicos domiciliarios que
incumplan o estén en riesgo de
incumplir la normativa vigente, con
el fin de subsanar las situaciones
identificadas en la prestación del
servicio.

INSTRUIR LAS
AVERIGUACIONES
PRELIMINARES
EXISTENTES A LA
FECHA DELEGADA
ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y
ASEO

EFICACIA

Averiguaciones preliminares
instruidas/Total de
averiguaciones preliminares
existentes

ANUAL

Numerador 15
Denominador 15
Resultado
Indicador 100.00

Metas 100
Cumplimiento 100.00
Semaforo

CONTROL

Aplicar medidas administrativas
y/o de gestión a los prestadores de
servicios públicos domiciliarios que
incumplan o estén en riesgo de
incumplir la normativa vigente, con
el fin de subsanar las situaciones
identificadas en la prestación del
servicio.

INSTRUIR LAS
AVERIGUACIONES
PRELIMINARES
EXISTENTES A LA
FECHA DELEGADA
ENERGÍA Y GAS

EFICACIA

Averiguaciones preliminares
instruidas/Total de
averiguaciones preliminares
existentes *100

ANUAL

Numerador 19
Denominador 19
Resultado
Indicador 100.00

Metas 100
Cumplimiento 100.00
Semaforo

CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO

Conocer y fallar los procesos
disciplinarios que se adelanten
contra servidores y ex-servidores
públicos de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios,
aplicando los procedimientos y
términos establecidos en la Ley
734 de 2002, a fin de preservar el
correcto desarrollo de la función
pública.

OPORTUNIDAD EN
LA ATENCIÓN DE
QUEJAS E
INFORMES
DISCIPLINARIOS -
2017

EFICIENCIA
# de quejas o informes
evacuados en término / # de
quejas o informes por
tramitar en el período

TRIMESTRAL

Numerador 45 30 41 49

Denominador 45 30 41 49

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATÉGICO

Establecer el referente estratégico
de la entidad para el mediano y
corto plazo, mediante la
formulación del plan indicativo
cuatrienal y planes de acción
anuales, con el fin de dar
cumplimiento a las funciones de la
Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios.

AUMENTO DEL 15%
SOBRE EL PUNTAJE
OBTENIDOSDEL
INDICADOR FURAG

EFICIENCIA
( Resultado año 2016-
resultado año 2015) /
resultado 2016

ANUAL

Numerador 15
Denominador 89
Resultado
Indicador 16.85

Metas 15
Cumplimiento 100.00
Semaforo

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATÉGICO

Establecer el referente estratégico
de la entidad para el mediano y
corto plazo, mediante la
formulación del plan indicativo
cuatrienal y planes de acción
anuales, con el fin de dar
cumplimiento a las funciones de la
Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios.

EJECUCIÓN DE LA
PLANEACION
INSTITUCIONAL -
2017

EFICIENCIA

(% de cumplimiento obj 1 +
% de cumplimiento obj 2 +
% de cumplimiento obj 3 ) /
3

SEMESTRAL

Numerador 127,62 297,42
Denominador 3 3
Resultado
Indicador 4254.00 9914.00

Metas 45 100
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATÉGICO / GESTIÓN DE
PROYECTOS DE INVERSIÓN

Orientar la formulación,
programación, ejecución,
seguimiento y cierre de los
proyectos de inversión de la
Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, como
estrategia de gestión orientada a
contribuir al logro de los objetivos
estratégicos de la entidad.

EJECUCIÓN
FINANCIERA
PROYECTOS DE
INVERSIÓN - 2017

EFICIENCIA

(Total presupuesto de
inversión comprometido
/Apropiación presupuestal
del rubro de inversión) *100

TRIMESTRAL

Numerador 3627677351 6439136611 9600465552 16528344528,86
Denominador 17997504845 17997504845 17997504845 17279816551
Resultado
Indicador 20.16 35.78 53.34 95.65

Metas 30 50 70 90
Cumplimiento 67.19 71.56 76.20 100.00
Semaforo

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATÉGICO / PLANEACIÓN
INSTITUCIONAL ANUAL

Formular, implementar y hacer
seguimiento a los planes de acción
anuales en el marco del plan
indicativo cuatrienal institucional
para adelantar la gestión entidad
en cumplimiento de su misión

CUMPLIMIENTO DE
LOS PLANES DE
ACCIÓN
OPERATIVOS- 2017

EFICACIA

Sumatoria porcentaje de
avance ejecutado de los
planes de acción
operativos/ Sumatoria de
porcentaje programado

MENSUAL

Numerador 1953 2193 2356 2031 1893 1862 1881 1888 1880 1792 1903 1896
Denominador 1900 1900 1900 1900 1900 1900 1900 1900 1900 1800 1900 1900
Resultado
Indicador 102.79 115.42 124.00 106.89 99.63 98.00 99.00 99.37 98.95 99.56 100.16 99.79

Metas 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

Dirigir, organizar y gestionar los
servicios administrativos
necesarios para el normal
funcionamiento de la entidad, de
acuerdo con lo establecido en la
normativa vigente.

CONCEPTOS
TÉCNICOS
FAVORABLES
MODERNIZACIÓN

EFICACIA

Número de conceptos
técnicos favorables
modernización de la planta
de personal de la entidad
(DAFP y MinHacienda)

ANUAL

Unidades 2
Meta 2
Resultado
Indicador 100.00

Cumplimiento 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
ADMINISTRACIÓN DE BIENES

Recibir y registrar los bienes en el
aplicativo de Administración de
Bienes de acuerdo a su
naturaleza, para su custodia,
entrega, conservación, control y
dar de baja los bienes que ya no
se requieran para el servicio de la
entidad.

% DE INVENTARIOS
CON NOVEDADES -
2017

EFICIENCIA
Inventario individual de
bienes con novedad / total
inventarios individuales

SEMESTRAL

Numerador 1 6
Denominador 45 234
Resultado
Indicador 2.22 2.56

Metas 5 5
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
ADMINISTRACIÓN LOGÍSTICA

Programar y realizar las
actividades de mantenimiento,
vigilancia, aseo, cafetería,
administración del parque
automotor, adecuación de puestos
de trabajo, administración de caja
menor y apoyo a la administración

de la telefonía, que permitan
garantizar el normal desempeño
de las labores de la SSPD.

ATENCIÓN DE
SOLICITUDES DE
SERVICIOS DE
ADMINISTRACIÓN
LOGÍSTICA EN
TIEMPO - 2017

EFICIENCIA Solicitudes tramitadas en
tiempo/ solicitudes recibidas TRIMESTRAL

Numerador 410 428 382 386

Denominador 410 428 382 386

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
ADMINISTRACIÓN LOGÍSTICA

Programar y realizar las
actividades de mantenimiento,
vigilancia, aseo, cafetería,
administración del parque
automotor, adecuación de puestos
de trabajo, administración de caja
menor y apoyo a la administración
de la telefonía, que permitan
garantizar el normal desempeño
de las labores de la SSPD.

PORCENTAJE DE
SATISFACCIÓN DEL
CLIENTE INTERNO
DE LOS SERVICIOS
DE ASEO Y
CAFETERÍA,
VIGILANCIA Y
FOTOCOPIADO

EFECTIVIDAD
(Sumatoria (% satisfacción
aseo y cafetería + %
satisfacción vigilancia + %
satisfacción fotocopiado)) /3

SEMESTRAL

Unidades 86,49 88,13

Meta 80 83

Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00

Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
ADQUISICIÓN DE BIENES Y
SERVICIOS

Gestionar los requerimientos de
adquisición de bienes y servicios
de la entidad, para el cumplimiento
y ejecución de sus funciones, a
través de las diferentes
modalidades de contratación
definidas por la ley, según
corresponda.

CONTRATOS
SUSCRITOS - 2017

EFICACIA Solicitudes de contratación
tramitadas cumpliendo los
requisitos de ley/ Solicitudes
de contratación recibidas

TRIMESTRAL Numerador 411 110 244 121
Denominador 413 113 244 121
Resultado
Indicador 99.52 97.35 100.00 100.00

Metas 97 97 97 97
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00
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Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
ADQUISICIÓN DE BIENES Y
SERVICIOS

Gestionar los requerimientos de
adquisición de bienes y servicios
de la entidad, para el cumplimiento
y ejecución de sus funciones, a
través de las diferentes
modalidades de contratación
definidas por la ley, según
corresponda.

SOLICITUDES DE
CONTRATACIÓN -
2017

EFICIENCIA
(Solicitudes de contratación
devueltas/ Solicitudes de
contratación recibidas)*100

TRIMESTRAL

Numerador 2 0 0 0
Denominador 413 113 244 121
Resultado
Indicador 0.48 0.00 0.00 0.00

Metas 3 3 3 3
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
GESTIÓN DOCUMENTAL

Orientar la realización de las
actividades necesarias para la
administración y conservación de
los documentos producidos y
recibidos por la entidad, aplicando
la normatividad archivística, el
sistema de gestión documental
automatizadas, garantizando la
integridad y conservación de la
información.

CONFORMACIÓN DE
EXPEDIENTES - 2017 EFICIENCIA

No. de expedientes físicos
conformados/ No. de
expedientes virtuales
conformados

TRIMESTRAL

Numerador 35405 31114 48200 44209
Denominador 39246 38245 49357 44865
Resultado
Indicador 90.21 81.35 97.66 98.54

Metas 90 90 90 90
Cumplimiento 100.00 90.39 100.00 100.00

Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
GESTIÓN DOCUMENTAL

Orientar la realización de las
actividades necesarias para la
administración y conservación de
los documentos producidos y
recibidos por la entidad, aplicando
la normatividad archivística, el
sistema de gestión documental
automatizadas, garantizando la
integridad y conservación de la
información.

RADICACIÓN Y
DIGITALIZACIÓN DE
DOCUMENTOS - 2017

EFICIENCIA
No. de documentos
radicados y digitalizados en
tiempo/ Total de
documentos recibidos

TRIMESTRAL

Numerador 67697 77317 100661 96277

Denominador 67697 77317 100661 96277

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
-2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el semestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el semestre ) * 100

SEMESTRAL

Numerador 655 2354
Denominador 655 2454
Resultado
Indicador 100.00 95.93

Metas 100 100
Cumplimiento 100.00 95.93
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DGT - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 1 729 1726 459
Denominador 1 3381 2390 465
Resultado
Indicador 100.00 21.56 72.22 98.71

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 21.56 72.22 98.71
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DTC - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 1595 4867 3497 6546
Denominador 1595 4868 3510 6550
Resultado
Indicador 100.00 99.98 99.63 99.94

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 99.98 99.63 99.94
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DTN - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 190 4847 13883 18946
Denominador 272 8088 13297 11705
Resultado
Indicador 69.85 59.93 104.41 161.86

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 69.85 59.93 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DTOC - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 46 151 741 539
Denominador 46 1214 1491 1214
Resultado
Indicador 100.00 12.44 49.70 44.40

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 12.44 49.70 44.40
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DTOR - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 95 417 1523 1143
Denominador 98 528 1524 1143
Resultado
Indicador 96.94 78.98 99.93 100.00

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 96.94 78.98 99.93 100.00
Semaforo

GESTIÓN ADMINISTRATIVA /
NOTIFICACIONES

Dar a conocer formalmente un
acto administrativo en
cumplimiento de la ley con el
propósito de garantizar que
quienes resulten afectados por la
decisión puedan ejercer el derecho
a la defensa

TIEMPO DE TRÁMITE
DE NOTIFICACIONES
DTSO - 2017

EFICIENCIA

( Número de notificaciones
tramitadas en el trimestre
en un tiempo menor o igual
a 30 días / total de
notificaciones recibidas en
el trimestre ) * 100

TRIMESTRAL

Numerador 131 234 745 838
Denominador 327 4334 1587 1312
Resultado
Indicador 40.06 5.40 46.94 63.87

Metas 100 100 100 100
Cumplimiento 40.06 5.40 46.94 63.87
Semaforo

GESTIÓN FINANCIERA /
CONTROL A LA EJECUCIÓN DE
GASTO

Controlar la ejecución del
presupuesto de los gastos de la
Entidad por medio de la
implementación de mecanismos
que faciliten el adecuado manejo
de los recursos asignados.

CUMPLIMIENTO
EJECUCIÓN
PRESUPUESTAL -
2017

ECONOMÍA
Total Compromisos a la
fecha de Reporte / Total
Apropiación Vigente

MENSUAL

Numerador 24677658731 4332133700 11735631355 11214232009 6212051285 3867953680 20709993158 5596742802 7860184564 7365011161 3724886346 8199702110
Denominador 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 125898352845 124830664551
Resultado
Indicador 19.60 3.44 9.32 8.91 4.93 3.07 16.45 4.45 6.24 5.85 2.96 6.57

Metas 95
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN FINANCIERA /
GESTIÓN DE INGRESOS

Gestionar la liquidación y el
recaudo de la contribución
especial con el propósito de
garantizar los recursos financieros
para el cumplimiento de la misión
de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios de
acuerdo con la normatividad
establecida.

RECAUDO DE
INGRESOS POR
CONTRIBUCIONES -
2017

EFICACIA

Valor Recaudo por
contribuciones/Presupuesto
de Ingresos por
contribuciones

MENSUAL

Numerador 32786522600 32894515367 28788961943 8515694550 2012752046 245034108
Denominador 110424552845 110424552845 110424552845 110424552845 110424552845 109356864551
Resultado
Indicador 29.69 29.79 26.07 7.71 1.82 0.22

Metas 90
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN JURÍDICA /
CONCEPTOS JURÍDICOS

Absolver las consultas jurídicas
externas e internas relativas a los
servicios públicos domiciliarios,
establecer los criterios de
interpretación jurídica de última
instancia y mantener la unidad de
criterio, y prestar asesoría jurídica,
aplicando la normatividad vigente,
la regulación, la jurisprudencia y la
doctrina relativa a los servicios
públicos domiciliarios y analizar
jurídicamente proyectos de ley,
decretos y jurisprudencia relativos
a los servicios públicos
domiciliarios.

OPORTUNIDAD EN
LA ATENCIÓN DE
SOLICITUDES DE
CONCEPTOS
JURÍDICOS - 2017

EFECTIVIDAD

Números de conceptos
atendidos en tiempo/
Número de conceptos
jurídicos solicitados.

TRIMESTRAL

Numerador 198 316 260 278

Denominador 203 320 260 282

Resultado
Indicador 97.54 98.75 100.00 98.58

Metas 80 80 80 80

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

GESTIÓN JURÍDICA / GESTIÓN
DE COBRO

Gestionar de manera eficiente el
cobro de las obligaciones
reportadas al Grupo de Cobro
Persuasivo y Jurisdicción Coactiva
para la recuperación de dineros
públicos de conformidad con la
normativa aplicable.

RECAUDO CARTERA
-2017 EFICACIA cartera recaudada TRIMESTRAL

Unidades 2702303118,51 4735110105,45 9517224025,47 12443493601,98
Meta 6625000000 13250000000 14200000000 17500000000
Resultado
Indicador 40.79 71.47 100.00 71.11

Cumplimiento 40.79 71.47 100.00 71.11
Semaforo

GESTIÓN JURÍDICA /
REPRESENTACIÓN JUDICIAL

Realizar la defensa técnica judicial
y prejudicial de la Entidad, dando
cumplimiento a los términos
establecidos por los despachos
judiciales en beneficio de los
intereses de la entidad.

FALLO DE ACCIONES
ADMINISTRATIVAS -
2017

EFICACIA

(No. de fallos favorables a
entidad por Acciones
Administrativas/ No. de
fallos por acciones
administrativas)*100

TRIMESTRAL

Numerador 117 88 71 148
Denominador 155 118 76 190
Resultado
Indicador 75.48 74.58 93.42 77.89

Metas 60 60 60 60
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA

Gestionar el Sistema Integrado de
Gestión y Mejora SIGME en el
marco de la mejora continua, para
facilitar la conformidad y eficacia
de la gestión institucional.

ACCIONES
EFICACES - 2017 EFICACIA

Acciones evaluadas como
eficaces/Acciones cerradas
* 100

SEMESTRAL

Numerador 50 48
Denominador 75 66
Resultado
Indicador 66.67 72.73

Metas 90 90
Cumplimiento 74.07 80.81
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA

Gestionar el Sistema Integrado de
Gestión y Mejora SIGME en el
marco de la mejora continua, para
facilitar la conformidad y eficacia
de la gestión institucional.

PROCESOS DE
SIGME
REDISEÑADOS

EFICACIA Número de procesos de
SIGME rediseñados ANUAL

Unidades 7
Meta 8
Resultado
Indicador 87.50

Cumplimiento 87.50
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA

Gestionar el Sistema Integrado de
Gestión y Mejora SIGME en el
marco de la mejora continua, para
facilitar la conformidad y eficacia
de la gestión institucional.

PUBLICACIÓN DE
DOCUMENTACIÓN
EN SIGME - 2017

EFICIENCIA SRM= Solicitudes recibidas
en el mes MENSUAL

Numerador 3 15 44 20 20 20 3 18 25 31 18 45
Denominador 3 16 45 21 20 24 4 20 26 31 18 45
Resultado
Indicador 100.00 93.75 97.78 95.24 100.00 83.33 75.00 90.00 96.15 100.00 100.00 100.00

Metas 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 91.46 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA

Gestionar el Sistema Integrado de
Gestión y Mejora SIGME en el
marco de la mejora continua, para
facilitar la conformidad y eficacia
de la gestión institucional.

SISTEMAS
INTEGRADOS EFICACIA =(% Avance realizado / %

Avance Programado) *100 ANUAL

Numerador 40
Denominador 50
Resultado
Indicador 80.00

Metas 50
Cumplimiento 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA DT
NORTE - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo de agua
semestre/∑ colaboradores SEMESTRAL

Unidades ,6 ,5
Meta 1 1
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA DT
OCCIDENTE - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo de agua
semestre/∑ colaboradores

SEMESTRAL Unidades ,6 ,7
Meta 1 1
Resultado 100.00 100.00
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recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

Indicador
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA DT
ORIENTE - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo de agua
semestre/∑ colaboradores SEMESTRAL

Unidades ,3 ,5
Meta 1 1
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA DT
SUROCCIDENTE -
2017

EFICIENCIA ∑ consumo de agua
semestre/∑ colaboradores SEMESTRAL

Unidades ,7 ,6
Meta 1 1
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA
SEDE PRINCIPAL -
2017

EFICIENCIA ∑ consumo de agua
semestre/∑ colaboradores SEMESTRAL

Unidades ,65 ,65
Meta 1,5 1,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE AGUA
UCONAL - 2017

EFICIENCIA Σ consumo de agua
semestre/Σ colaboradores SEMESTRAL

Unidades ,66 ,66
Meta 1,5 1,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
DT NORTE - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 81,5 81,3
Meta 81 81
Resultado
Indicador 99.39 99.63

Cumplimiento 99.39 99.63
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
DT OCCIDENTE -
2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 66,6 75,5
Meta 81,5 81,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
DT ORIENTE - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 80,7 68,5
Meta 81,5 81,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
DT SUROCCIDENTE -
2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 77,4 79,7
Meta 81,5 81,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
SEDE PRINCIPAL -
2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 88,9 69,15
Meta 100 100
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN MEJORA CONTINUA /
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

Promover en la Superservicios
hábitos de responsabilidad
ambiental en los colaboradores,
utilizando de manera eficiente los
recursos en las actividades de la
entidad, minimizando los impactos
ambientales y cumpliendo con la
normativa ambiental aplicable.

CONSUMO PER
CAPITA DE ENERGÍA
UCONAL - 2017

EFICIENCIA ∑ consumo semestre/∑
colaboradores SEMESTRAL

Unidades 69,9 64,8
Meta 81,5 81,5
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TALENTO HUMANO

Liderar y ejecutar las actividades
propias de la administración del
talento humano, aplicando la
normativa vigente y los
procedimientos establecidos en la
entidad para contribuir a la
consecución de los objetivos
institucionales.

CUMPLIMIENTO
CRONOGRAMA DE
BIENESTAR - 2017

EFICACIA

(# de actividades de
bienestar realizadas en el
periodo / # de actividades
de bienestar programadas
en el periodo )

SEMESTRAL

Numerador 10 7
Denominador 10 7
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Metas 95 95
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TALENTO HUMANO

Liderar y ejecutar las actividades
propias de la administración del
talento humano, aplicando la
normativa vigente y los
procedimientos establecidos en la
entidad para contribuir a la
consecución de los objetivos
institucionales.

CUMPLIMIENTO
PLAN ANUAL DE
SEGURIDAD Y
SALUD EN EL
TRABAJO - 2017

EFICACIA

(# de actividades de
seguridad y salud en el
trabajo realizadas en el
periodo / # de actividades
de seguridad y salud en el
trabajo programadas en el
periodo)

SEMESTRAL

Numerador 21 17
Denominador 21 19
Resultado
Indicador 100.00 89.47

Metas 95 95
Cumplimiento 100.00 94.18
Semaforo

GESTIÓN TALENTO HUMANO

Liderar y ejecutar las actividades
propias de la administración del
talento humano, aplicando la
normativa vigente y los
procedimientos establecidos en la
entidad para contribuir a la
consecución de los objetivos
institucionales.

CUMPLIMIENTO
PROGRAMA DE
CAPACITACIÓN -
2017

EFICACIA

(# de capacitaciones
realizadas en el periodo / #
de capacitaciones
programadas en el periodo )

SEMESTRAL

Numerador 8 12
Denominador 8 14
Resultado
Indicador 100.00 85.71

Metas 95 95
Cumplimiento 100.00 90.23
Semaforo

GESTIÓN TALENTO HUMANO

Liderar y ejecutar las actividades
propias de la administración del
talento humano, aplicando la
normativa vigente y los
procedimientos establecidos en la
entidad para contribuir a la
consecución de los objetivos
institucionales.

EJECUCIÓN DE
RECURSOS DE
CAPACITACIÓN -
2017

EFICIENCIA

(Recursos ejecutados en las
capacitaciones realizadas /
Recursos anuales
asignados para las
capacitaciones )

SEMESTRAL

Numerador 58278752 196664152
Denominador 160000000 200062952
Resultado
Indicador 36.42 98.30

Metas 30 90
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TALENTO HUMANO

Liderar y ejecutar las actividades
propias de la administración del
talento humano, aplicando la
normativa vigente y los
procedimientos establecidos en la
entidad para contribuir a la
consecución de los objetivos
institucionales.

IMPACTO DE LAS
CAPACITACIONES -
2017

EFECTIVIDAD

# de encuestas afirmativas
en el desarrollo de
competencias y habilidades
en el saber hacer / # de
encuesta aplicadas

SEMESTRAL

Numerador 3 3
Denominador 3 3
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Metas 80 80
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN

Desarrollar, implementar, mantener
y gestionar una plataforma
tecnológica que brinde soluciones
eficaces a las necesidades de los
procesos de la entidad para el
cumplimiento de su quehacer
misional.

NIVEL DE
SATISFACCIÓN DE
USUARIOS
(MANTENIMIENTOS) -
2017

EFECTIVIDAD
NSUA=Nivel de
Satisfacción de Usuarios
Actualizaciones

ANUAL

Numerador 168
Denominador 192
Resultado
Indicador 87.50

Metas 75
Cumplimiento 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN

Desarrollar, implementar, mantener
y gestionar una plataforma
tecnológica que brinde soluciones
eficaces a las necesidades de los
procesos de la entidad para el
cumplimiento de su quehacer
misional.

NIVEL DE
SATISFACCIÓN
USUARIO ENTREGA
PRODUCTO
SERVICIO

EFECTIVIDAD
NSUND=Nivel de
Satisfacción de Usuarios
entrega producto servicio

ANUAL

Numerador 123
Denominador 152
Resultado
Indicador 80.92

Metas 75
Cumplimiento 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN

Desarrollar, implementar, mantener
y gestionar una plataforma
tecnológica que brinde soluciones
eficaces a las necesidades de los
procesos de la entidad para el
cumplimiento de su quehacer
misional.

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO DE
PLAN DE ACCIÓN EN
SOLUCIONES
INFORMÁTICAS

EFICACIA

Cumplimiento Plan Acción
en Soluciones Informáticas
= (Meta lograda para
nuevas soluciones
informáticas en plan de
acción + Meta lograda para
actualizaciones a
soluciones informáticas en
plan de acción) / (Meta
programada para nuevas
soluciones informáticas en
plan de acción + Meta
programada para
actualizaciones a
soluciones informáticas en
plan de acción)

ANUAL

Numerador 30

Denominador 30

Resultado
Indicador 100.00

Metas 85

Cumplimiento 100.00

Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / GESTIÓN Y
OPERACIÓN DE LA
INFRAESTRUCTURA
TECNOLÓGICA

Gestionar y operar la
infraestructura tecnológica,
asegurando la disponibilidad de los
servicios de Tecnología de
Información (TI) que administra la
Oficina de Informática, para el
cumplimiento de la misión de la
Entidad.

CASOS
SOLUCIONADOS
SOPORTE NIVEL 2 -
2017

EFICACIA Ver documento adjunto MENSUAL

Numerador 148 307 443 486 508 478 542 791 678 486 453 479
Denominador 250 414 456 497 518 488 562 811 688 495 462 479
Resultado
Indicador 59.20 74.15 97.15 97.79 98.07 97.95 96.44 97.53 98.55 98.18 98.05 100.00

Metas 40 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
Cumplimiento 100.00 82.39 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / GESTIÓN Y
OPERACIÓN DE LA
INFRAESTRUCTURA
TECNOLÓGICA

Gestionar y operar la
infraestructura tecnológica,
asegurando la disponibilidad de los
servicios de Tecnología de
Información (TI) que administra la
Oficina de Informática, para el
cumplimiento de la misión de la
Entidad.

DISPONIBILIDAD DE
LOS SISTEMAS DE
INFORMACIÓN,
APLICACIONES O
SERVICIOS QUE
APOYAN LA MISIÓN
DE LA ENTIDAD -
2017

EFICACIA

[1] El tiempo total en horas
de disponibilidad esperada
de los sistemas de
información, aplicaciones o
servicios durante el período.

MENSUAL

Numerador 216728,84 195704,34 216822,09 209946,76 217523,76 209280,81 216469,59 6388,57 5584 5863 6110 7050
Denominador 217248 196224 217248 210960 217968 210960 217968 6509,47 5940 5983 6150 7595
Resultado
Indicador 99.76 99.74 99.80 99.52 99.80 99.20 99.31 98.14 94.01 97.99 99.35 92.82

Metas 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5 99.5
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 99.70 99.81 98.64 94.48 98.49 99.85 93.29
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / GESTIÓN Y
OPERACIÓN DE LA
INFRAESTRUCTURA
TECNOLÓGICA

Gestionar y operar la
infraestructura tecnológica,
asegurando la disponibilidad de los
servicios de Tecnología de
Información (TI) que administra la
Oficina de Informática, para el

cumplimiento de la misión de la
Entidad

SOLICITUDES
SOLUCIONADAS
SOPORTE NIVEL 1 -
2017

EFICACIA RSA= Requerimientos de
soporte atendidos

MENSUAL Numerador 1991 2055 2879 1382 1677 1299 1537 2957 1555 1709 1769 3485
Denominador 2011 2170 2942 1468 1737 1364 1614 3153 1874 1822 1883 3573

Resultado
Indicador 99.01 94.70 97.86 94.14 96.55 95.23 95.23 93.78 82.98 93.80 93.95 97.54

Metas 92 92 93 93 93 93 93 93 95 95 96 96

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 90.19 98.73 97.86 100.00

Semaforo
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Entidad. Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / GESTIÓN Y
OPERACIÓN DE LA
INFRAESTRUCTURA
TECNOLÓGICA

Gestionar y operar la
infraestructura tecnológica,
asegurando la disponibilidad de los
servicios de Tecnología de
Información (TI) que administra la
Oficina de Informática, para el
cumplimiento de la misión de la
Entidad.

TIEMPO PROMEDIO
DE ATENCIÓN
CAMBIOS SOPORTE
NIVEL 2 - 2017

EFICIENCIA
Tiempo promedio de
atención cambios soporte
nivel 2 – 2017

MENSUAL

Unidades 1,67 5,04 5,94 6,36 2,93 5,79275 4,1966 3,35919076 3,67 2,73575 2,413080247 4,161326
Meta 48 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
Resultado
Indicador 3.48 100.00 100.00 94.34 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Cumplimiento 3.48 100.00 100.00 94.34 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / SISTEMA
ÚNICO DE INFORMACIÓN - SUI

Apoyar la administración,
mantenimiento y operación del
Sistema Único de Información –
SUI, a través de la atención de los
requerimientos de información y
soporte de acuerdo a la
normatividad que para su efecto se
expida o se encuentre vigente.

ENCUESTA DE
SATISFACCIÓN AL
CLIENTE DEL
ENTRENAMIENTO DE
CARGUE AL SUI -
2017

EFECTIVIDAD

PROMEDIO TRIMESTRAL(
SUMA (VALOR) DE TODAS
LAS RESPUESTAS (POR
MES)/ ∑SUMA (CANTIDAD
DE PREGUNTAS
RESPONDIDAS (POR
MES))/ VALOR MÁXIMO
DE UNA PREGUNTA

TRIMESTRAL

Numerador 4,2 4,5 4 4,5
Denominador 5 5 5 5
Resultado
Indicador 84.00 90.00 80.00 90.00

Metas 85 90 90 85
Cumplimiento 98.82 100.00 88.89 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / SISTEMA
ÚNICO DE INFORMACIÓN - SUI

Apoyar la administración,
mantenimiento y operación del
Sistema Único de Información –
SUI, a través de la atención de los
requerimientos de información y
soporte de acuerdo a la
normatividad que para su efecto se
expida o se encuentre vigente.

PORCENTAJE DE
SOLICITUDES
TRAMITADAS EN EL
TRIMESTRE - 2017

EFICACIA

Suma trimestral(solicitudes
gestionadas en cada mes)
/suma trimestral (solicitudes
ingresadas en cada mes)

TRIMESTRAL

Numerador 4707 7930 5207 3852
Denominador 5764 6822 4419 3938
Resultado
Indicador 81.66 116.24 117.83 97.82

Metas 85 100 95 90
Cumplimiento 96.07 100.00 100.00 100.00
Semaforo

GESTIÓN TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN / SISTEMA
ÚNICO DE INFORMACIÓN - SUI

Apoyar la administración,
mantenimiento y operación del
Sistema Único de Información –
SUI, a través de la atención de los
requerimientos de información y
soporte de acuerdo a la
normatividad que para su efecto se
expida o se encuentre vigente.

SOLICITUDES DE
MESA DE AYUDA
CERRADAS Y
CONTESTADAS POR
AGENTE - 2017

EFICIENCIA
Sumatoria trimestral de
solicitudes (cerradas menos
replicadas de cada mes)/
Total agente(s)

TRIMESTRAL

Unidades 451 880 580 707
Meta 500 900 800 500
Resultado
Indicador 90.20 97.78 72.50 100.00

Cumplimiento 90.20 97.78 72.50 100.00
Semaforo

INSPECCIÓN

Obtener y validar información
detallada sobre la situación
jurídica, contable, técnica,
comercial y administrativa de los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios a través de visitas u
otros medios que la
Superintendencia determine, para
verificar el estado de la prestación
del servicio.

HERRAMIENTA
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO DEL
MERCADO DE
ENERGÍA
MAYORISTA
DISEÑADA E
IMPLEMENTADA -
2017

EFICACIA Avance de la herramienta
diseñada e implementada ANUAL

Numerador 1

Denominador 1

Resultado
Indicador 100.00

Metas 25

Cumplimiento 100.00

Semaforo

INSPECCIÓN

Obtener y validar información
detallada sobre la situación
jurídica, contable, técnica,
comercial y administrativa de los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios a través de visitas u
otros medios que la
Superintendencia determine, para
verificar el estado de la prestación
del servicio.

MECANISMO
DISEÑADO PARA
CALIFICAR LA
OPERACIÓN DE LOS
PRESTADORES

EFICACIA Mecanismo Diseñado ANUAL

Unidades 1

Meta 1

Resultado
Indicador 100.00

Cumplimiento 100.00

Semaforo

INSPECCIÓN

Obtener y validar información
detallada sobre la situación
jurídica, contable, técnica,
comercial y administrativa de los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios a través de visitas u
otros medios que la
Superintendencia determine, para
verificar el estado de la prestación
del servicio.

NÚMERO DE
PRESTADORES DE
ENERGÍA Y GAS
EVALUADOS CON EL
MECANISMO
DISEÑADO

EFICACIA
Número de prestadores
evaluados con el
mecanismo diseñado

ANUAL

Unidades 20

Meta 20

Resultado
Indicador 100.00

Cumplimiento 100.00

Semaforo

INSPECCIÓN

Obtener y validar información
detallada sobre la situación
jurídica, contable, técnica,
comercial y administrativa de los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios a través de visitas u
otros medios que la
Superintendencia determine, para
verificar el estado de la prestación
del servicio.

OPORTUNIDAD
ATENCIÓN
RECOMENDACIONES
DE LAS
EVALUACIONES
INTEGRALES - 2017

EFECTIVIDAD

# prestadores que
atendieron en término las
recomendaciones de los
infomes de evaluación
integral / # total de
prestadores de la muestra
visitados *100%

ANUAL

Numerador 20

Denominador 20

Resultado
Indicador 100.00

Metas 80

Cumplimiento 100.00

Semaforo

INTERVENCIÓN

Preservar la prestación de los
servicios a cargo de la empresa
intervenida, en cumplimiento de
los previsto en los artículos 2 y 365
de la Constitución Política, motivo
por el cual la Superintendencia de
Servicios Públicos tiene la función
de dirigir y coordinar la
estructuración y puesta en macha
de las Soluciones Empresariales e
Institucionales de largo plazo.

EMPRESAS
DEVUELTAS Y/O CON
CIERRE DE
LIQUIDACIÓN

EFICACIA

Avance de empresas
devueltas y/o con cierre de
liquidación / Empresas
inicialmente propuestas
para devolver o cerrar la
liquidación

ANUAL

Numerador 1

Denominador 1

Resultado
Indicador 100.00

Metas 25

Cumplimiento 100.00

Semaforo

INTERVENCIÓN

Preservar la prestación de los
servicios a cargo de la empresa
intervenida, en cumplimiento de
los previsto en los artículos 2 y 365
de la Constitución Política, motivo
por el cual la Superintendencia de
Servicios Públicos tiene la función
de dirigir y coordinar la
estructuración y puesta en macha
de las Soluciones Empresariales e
Institucionales de largo plazo.

GESTIÓN EN LA
SUPERACIÓN DE
LAS CAUSALES QUE
ORIGINARON LA
TOMA DE POSESIÓN
- 2017

EFECTIVIDAD

EMPRESAS CON AVANCE
EN LA SOLUCIÓN A LAS
CAUSALES DE
INTERVENCIÓN / TOTAL
DE EMPRESAS
INTERVENIDAS EN ETAPA
DE ADMINISTRACIÓN
TEMPORAL CON FINES
LIQUIDATORIOS

SEMESTRAL

Numerador 8 8

Denominador 8 8

Resultado
Indicador 100.00 100.00

Metas 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00

Semaforo

INTERVENCIÓN / SEGUMIENTO
Y MONITOREO

Realizar el seguimiento y
monitoreo a las actividades de los
Agentes Especiales para que su
gestión esté encaminada a
preservar la prestación del
servicio, desarrollar el plan de
salvamento empresarial y
mantener a la prestadora en
condiciones de sostenibilidad
administrativa, jurídica y financiera
en la medida de sus
posibilidades^así mismo que la
gestión de los liquidadores esté
orientada a lograr los fines del
proceso liquidatario.

REUNIONES DE
SEGUIMIENTO Y
MONITOREO - 2017

EFICACIA
Reuniones de monitoreo
ejecutadas / Reuniones de
monitoreo programadas
*100

MENSUAL

Numerador 8 8 11 11 8 11 8 11 8 11 8 11

Denominador 8 11 8 11 8 11 8 11 8 11 8 11

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

INTERVENCIÓN / SEGUMIENTO
Y MONITOREO

Realizar el seguimiento y
monitoreo a las actividades de los
Agentes Especiales para que su
gestión esté encaminada a
preservar la prestación del
servicio, desarrollar el plan de
salvamento empresarial y
mantener a la prestadora en
condiciones de sostenibilidad
administrativa, jurídica y financiera
en la medida de sus
posibilidades^así mismo que la
gestión de los liquidadores esté
orientada a lograr los fines del
proceso liquidatario.

VISITAS DE
SEGUIMIENTO EN
CAMPO - 2017

EFICACIA

Visitas de seguimiento
ejecutadas / Visitas de
seguimiento solicitadas
*100

MENSUAL

Numerador 1 1 9 4 1 9 4 4 4 4 7 3

Denominador 1 1 9 4 1 9 4 4 4 4 7 3

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO

Interactuar con la ciudadanía
ofreciendo trámites y servicios,
promoviendo la participación
ciudadana y generando a través
de canales y mecanismos de doble
vía, información que oriente la
toma de decisiones y fortalezca la
relación entre la superintendencia
y los participantes del sector de los
servicios públicos domiciliarios.

NIVEL DE SATISFACC
IÓN DE LOS
USUARIOS DE LA
SSPD - 2017

EFECTIVIDAD
(Número de encuestados
con respuesta SI / Número
total encuestados con
respuesta) *100

ANUAL

Unidades 98

Meta 80

Resultado
Indicador 100.00

Cumplimiento 100.00

Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

CALIFICACIÓN
ACTIVIDADES DE
PARTICIPACIÓN
CIUDADANA / DTC -
2017

EFICACIA

((Cantidad A.P.C. con
calificación≥4,0)/(Cantidad
A.P.C. con
calificación))∗100

CUATRIMESTRAL

Numerador 11 6 6
Denominador 11 6 6
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

CALIFICACIÓN
ACTIVIDADES DE
PARTICIPACIÓN
CIUDADANA / DTN -
2017

EFICACIA

((Cantidad A.P.C. con
calificación≥4,0)/(Cantidad
A.P.C. con
calificación))∗100

CUATRIMESTRAL

Numerador 13 1 10
Denominador 1 13 10
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

CALIFICACIÓN
ACTIVIDADES DE
PARTICIPACIÓN
CIUDADANA / DTOC -
2017

EFICACIA

((Cantidad A.P.C. con
calificación≥4,0)/(Cantidad
A.P.C. con
calificación))∗100

CUATRIMESTRAL

Numerador 42 43 10
Denominador 42 43 10
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

CALIFICACIÓN
ACTIVIDADES DE
PARTICIPACIÓN
CIUDADANA / DTOR -
2017

EFICACIA

((Cantidad A.P.C. con
calificación≥4,0)/(Cantidad
A.P.C. con
calificación))∗100

CUATRIMESTRAL

Numerador 6 52 27
Denominador 6 52 27
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

CALIFICACIÓN
ACTIVIDADES DE
PARTICIPACIÓN
CIUDADANA / DTSO -
2017

EFICACIA

((Cantidad A.P.C. con
calificación≥4,0)/(Cantidad
A.P.C. con
calificación))∗100

CUATRIMESTRAL

Numerador 17 4 11
Denominador 17 5 11
Resultado
Indicador 100.00 80.00 100.00

Metas 100 100 100
Cumplimiento 100.00 80.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / PARTICIPACION
CIUDADANA

Promocionar los derechos y
deberes de los usuarios y
fortalecer la fiscalización y el
control social de los servicios
públicos domiciliarios a través de
estrategias que permitan incentivar
el uso de los mecanismos de
participación ciudadana.

DIAGNÓSTICO
REGIONAL EFICIENCIA

Cantidad de acciones
tomadas para la gestión de
la mesa de trabajo /
cantidad de acciones
generadas en la mesa de
trabajo

SEMESTRAL

Numerador 58 63
Denominador 58 63
Resultado
Indicador 100.00 100.00

Metas 90 90
Cumplimiento 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL Ofrecer y entregar a la ciudadanía CALIDAD DE

Á

EFICIENCIA
( (Cantidad de

TRIMESTRAL
Unidades 0 0 0 99,43
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CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

TRÁMITES
( (
RAP+REP+REQ+SAP
tramitados en el periodo
anterior al de las
revocatorias tramitadas) -
(Cantidad de revocatorias
con tipo de fallo ACCEDER)
) / (Cantidad de
RAP+REP+REQ+SAP
tramitados en el periodo
anterior al de las
revocatorias tramitadas)

,

Meta 90 90 90 90

Resultado
Indicador 0.00 0.00 0.00 100.00

Cumplimiento 0.00 0.00 0.00 100.00

Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
DERECHOS DE
PETICIÓN - DTC -
2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 155 271 882 1636 1500 1028 783 944 1040 744 259 1081
Denominador 161 387 981 1679 1513 1031 785 949 1049 756 263 1100
Resultado
Indicador 96.27 70.03 89.91 97.44 99.14 99.71 99.75 99.47 99.14 98.41 98.48 98.27

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 96.27 70.03 89.91 97.44 99.14 99.71 99.75 99.47 99.14 98.41 98.48 98.27
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
DERECHOS DE
PETICIÓN - DTN -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 100 1220 1077 780 951 975 975 846 1120 1091 718 867
Denominador 128 1519 1109 783 954 986 978 871 1128 1113 737 897
Resultado
Indicador 78.13 80.32 97.11 99.62 99.69 98.88 99.69 97.13 99.29 98.02 97.42 96.66

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 78.13 80.32 97.11 99.62 99.69 98.88 99.69 97.13 99.29 98.02 97.42 96.66
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
DERECHOS DE
PETICIÓN - DTOC -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 29 192 434 218 347 1559 1302 615 130 347 95 456
Denominador 29 310 441 232 351 2644 1676 667 130 355 95 456
Resultado
Indicador 100.00 61.94 98.41 93.97 98.86 58.96 77.68 92.20 100.00 97.75 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 61.94 98.41 93.97 98.86 58.96 77.68 92.20 100.00 97.75 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
DERECHOS DE
PETICIÓN - DTOR -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 105 137 179 153 166 127 140 188 181 141 83 189
Denominador 111 140 182 154 168 128 140 188 181 141 83 191
Resultado
Indicador 94.59 97.86 98.35 99.35 98.81 99.22 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 98.95

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 94.59 97.86 98.35 99.35 98.81 99.22 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 98.95
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
DERECHOS DE
PETICIÓN - DTSO -
2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 13 77 177 177 204 198 221 177 214 148 72 247
Denominador 29 130 193 188 211 205 230 187 220 154 80 268
Resultado
Indicador 44.83 59.23 91.71 94.15 96.68 96.59 96.09 94.65 97.27 96.10 90.00 92.16

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 44.83 59.23 91.71 94.15 96.68 96.59 96.09 94.65 97.27 96.10 90.00 92.16
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
APELACIÓN - DTC -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 1 6 1135 366 342 592 457 240 713 1249 2054 2421
Denominador 1 6 1507 870 1133 1667 1227 1286 3506 2957 2541 2699
Resultado
Indicador 100.00 100.00 75.32 42.07 30.19 35.51 37.25 18.66 20.34 42.24 80.83 89.70

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 75.32 42.07 30.19 35.51 37.25 18.66 20.34 42.24 80.83 89.70
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
APELACIÓN - DTN -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 33 329 1110 1620 2147 1881 2010 2645 3249 2022 2043
Denominador 0 33 743 2707 1903 2160 1885 2036 2977 3302 2353 2332
Resultado
Indicador 0.00 100.00 44.28 41.00 85.13 99.40 99.79 98.72 88.85 98.39 85.93 87.61

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 44.28 41.00 85.13 99.40 99.79 98.72 88.85 98.39 85.93 87.61
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
APELACIÓN - DTOC -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 51 647 96 411 116 339 275 377 475 222 604
Denominador 0 51 816 173 439 230 442 406 433 523 222 604
Resultado
Indicador 0.00 100.00 79.29 55.49 93.62 50.43 76.70 67.73 87.07 90.82 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 79.29 55.49 93.62 50.43 76.70 67.73 87.07 90.82 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
APELACIÓN - DTOR -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 2 35 814 279 286 345 480 540 482 1453 578 1038
Denominador 2 35 893 312 319 370 502 553 499 1456 580 1047
Resultado
Indicador 100.00 100.00 91.15 89.42 89.66 93.24 95.62 97.65 96.59 99.79 99.66 99.14

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 91.15 89.42 89.66 93.24 95.62 97.65 96.59 99.79 99.66 99.14
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
APELACIÓN - DTSO -
2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 0 8 432 202 292 303 180 243 214 400 159 362
Denominador 0 8 513 335 318 312 188 282 241 522 197 367
Resultado
Indicador 0.00 100.00 84.21 60.30 91.82 97.12 95.74 86.17 88.80 76.63 80.71 98.64

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 84.21 60.30 91.82 97.12 95.74 86.17 88.80 76.63 80.71 98.64
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
QUEJA - DTC - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 1 114 120 111 86 97 125 150 94 99 58
Denominador 0 1 119 148 166 110 107 149 155 122 107 58
Resultado
Indicador 0.00 100.00 95.80 81.08 66.87 78.18 90.65 83.89 96.77 77.05 92.52 100.00

Metas 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Cumplimiento 0.00 100.00 100.00 100.00 83.58 97.73 100.00 100.00 100.00 96.31 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
QUEJA - DTN - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 47 575 1401 2160 1887 1650 1622 1742 1643 1137 785
Denominador 0 47 954 2607 2384 1893 1650 1625 1752 1686 1163 885
Resultado
Indicador 0.00 100.00 60.27 53.74 90.60 99.68 100.00 99.82 99.43 97.45 97.76 88.70

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 60.27 53.74 90.60 99.68 100.00 99.82 99.43 97.45 97.76 88.70
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
QUEJA - DTOC - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 0 12 11 34 4 35 41 42 34 9 42
Denominador 0 0 20 37 38 13 55 81 62 36 9 42
Resultado
Indicador 0.00 0.00 60.00 29.73 89.47 30.77 63.64 50.62 67.74 94.44 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 0.00 60.00 29.73 89.47 30.77 63.64 50.62 67.74 94.44 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
QUEJA - DTOR - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 0 27 54 42 448 104 73 35 33 5 56
Denominador 0 0 66 58 46 553 104 73 35 39 5 58
Resultado
Indicador 0.00 0.00 40.91 93.10 91.30 81.01 100.00 100.00 100.00 84.62 100.00 96.55

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 0.00 40.91 93.10 91.30 81.01 100.00 100.00 100.00 84.62 100.00 96.55
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
QUEJA - DTSO - 2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 0 0 1 2 4 7 7 17 3 12 4 3
Denominador 0 0 2 7 8 12 15 21 3 17 4 3
Resultado
Indicador 0.00 0.00 50.00 28.57 50.00 58.33 46.67 80.95 100.00 70.59 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 0.00 50.00 28.57 50.00 58.33 46.67 80.95 100.00 70.59 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
RECURSOS DE
REPOSICIÓN - DGT -
2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 2 0 224 347 465 976 1399 223 117 406 315 458
Denominador 2 0 629 450 600 1240 2282 372 355 406 315 458
Resultado
Indicador 100.00 0.00 35.61 77.11 77.50 78.71 61.31 59.95 32.96 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 0.00 35.61 77.11 77.50 78.71 61.31 59.95 32.96 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
REVOCATORIAS -
DTC - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 14 19 1 30 37 71 57 92 95 72 71
Denominador 0 14 19 1 32 39 75 58 94 103 76 74
Resultado
Indicador 0.00 100.00 100.00 100.00 93.75 94.87 94.67 98.28 97.87 92.23 94.74 95.95

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 100.00 100.00 93.75 94.87 94.67 98.28 97.87 92.23 94.74 95.95
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
REVOCATORIAS -
DTN - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 2 7 13 8 40 107 14 67 104 34 36
Denominador 0 2 7 18 8 42 107 16 67 109 34 36
Resultado
Indicador 0.00 100.00 100.00 72.22 100.00 95.24 100.00 87.50 100.00 95.41 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 100.00 100.00 72.22 100.00 95.24 100.00 87.50 100.00 95.41 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
REVOCATORIAS -
DTOC - 2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 0 0 0 4 2 3 4 59 150 10 6 25
Denominador 0 0 0 4 2 4 4 59 184 10 6 25
Resultado
Indicador 0.00 0.00 0.00 100.00 100.00 75.00 100.00 100.00 81.52 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 0.00 0.00 0.00 100.00 100.00 75.00 100.00 100.00 81.52 100.00 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
REVOCATORIAS -
DTOR - 2017

EFICACIA (Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL Numerador 0 0 0 4 1 7 7 6 8 3 2 3
Denominador 0 0 0 7 1 8 9 8 8 3 2 3
Resultado
Indicador 0.00 0.00 0.00 57.14 100.00 87.50 77.78 75.00 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Cumplimiento 0.00 0.00 0.00 57.14 100.00 87.50 77.78 75.00 100.00 100.00 100.00 100.00
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Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
REVOCATORIAS -
DTSO - 2017

EFICACIA

(Cantidad de trámites
resueltos en término mes /
Cantidad de trámites
resueltos mes ) * 100

MENSUAL

Numerador 1 3 1 10 0 16 16 41 3 13 7 9
Denominador 1 3 1 16 1 18 16 42 4 14 7 9
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 62.50 0.00 88.89 100.00 97.62 75.00 92.86 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 62.50 0.00 88.89 100.00 97.62 75.00 92.86 100.00 100.00
Semaforo

PARTICIPACIÓN Y SERVICIO AL
CIUDADANO / SERVICIO AL
CIUDADANO

Ofrecer y entregar a la ciudadanía
trámites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar
la satisfacción de los ciudadanos.

NIVEL DE
RESPUESTA EN
TÉRMINO DE
SILENCIOS
ADMINISTRATIVOS
POSITIVOS - DGT -
2017

EFICACIA

(Cantidad trámites resueltos
en término mes / Cantidad
de trámites resueltos
mes)*100

MENSUAL

Numerador 4 7 1006 4111 623 246 107 619 1847 2497 4048 1571
Denominador 4 7 1006 4111 623 250 148 724 2749 2497 4048 1571
Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 98.40 72.30 85.50 67.19 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 98.40 72.30 85.50 67.19 100.00 100.00 100.00
Semaforo

SEGUIMIENTO A LA GESTIÓN
INSTITUCIONAL

Evaluar de forma independiente el
Modelo Integrado de Planeación y
Gestión, por medio de auditorías
internas, informes de ley, asesoría
y acompañamiento, fomento de la
cultura del auto control, valoración
de riesgos y el seguimiento de los
planes de mejoramiento
institucional, con el fin de
promover el mejoramiento
continuo de los sistemas de
gestión.

CUMPLIMIENTO
PROGRAMA DE
AUDITORIAS DE
GESTION Y CALIDAD
2017

EFICACIA
(No Auditorias realizadas /
No. Auditorias
programadas)*100

TRIMESTRAL

Numerador 4 27 18 12

Denominador 4 27 19 12

Resultado
Indicador 100.00 100.00 94.74 100.00

Metas 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 94.74 100.00

Semaforo

VIGILANCIA

Monitorear permanentemente a los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios, a través del
cumplimiento de la normativa
vigente, para identificar alertas en
la prestación de éstos servicios.

NÚMERO DE
PRESTADORES DE
SERVICIOS
PÚBLICOS
ACOMPAÑADOS CON
VIGILANCIA
PREVENTIVA
DELEGADA PARA
ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y
ASEO 2017

EFICACIA

(número de prestadores con
acciones de vigilancia
preventiva/ número de
prestadores programados
para implementar acciones
de vigilancia
preventiva)*100%

TRIMESTRAL

Numerador 13 17 18 19

Denominador 20 20 20 20

Resultado
Indicador 65.00 85.00 90.00 95.00

Metas 80 80 80 80

Cumplimiento 81.25 100.00 100.00 100.00

Semaforo

VIGILANCIA

Monitorear permanentemente a los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios, a través del
cumplimiento de la normativa
vigente, para identificar alertas en
la prestación de éstos servicios.

NÚMERO DE
PRESTADORES DE
SERVICIOS
PÚBLICOS
ACOMPAÑADOS CON
VIGILANCIA
PREVENTIVA
DELEGADA PARA
ENERGÍA Y GAS
COMBUSTIBLE 2017

EFICACIA

(número de prestadores con
acciones de vigilancia
preventiva/ número de
prestadores programados
para implementar acciones
de vigilancia
preventiva)*100%

TRIMESTRAL

Numerador 5 5 5 5

Denominador 5 5 5 5

Resultado
Indicador 100.00 100.00 100.00 100.00

Metas 100 100 100 100

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo

VIGILANCIA

Monitorear permanentemente a los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios, a través del
cumplimiento de la normativa
vigente, para identificar alertas en
la prestación de éstos servicios.

PUBLICACIONES DE
ANÁLISIS
SECTORIAL
PUBLICADAS

EFICACIA No. De publicaciones de
análisis sectorial publicada ANUAL

Unidades 7
Meta 7
Resultado
Indicador 100.00

Cumplimiento 100.00
Semaforo

VIGILANCIA

Monitorear permanentemente a los
prestadores de servicios públicos
domiciliarios, a través del
cumplimiento de la normativa
vigente, para identificar alertas en
la prestación de éstos servicios.

PUBLICACIONES DE
ANÁLISIS
SECTORIAL
PUBLICADAS
DELEGADA DE

ENERGÍA Y GAS
COMBUSTIBLE

EFICIENCIA No. De publicaciones de
análisis sectorial publicada MENSUAL

Unidades 4 1 2 1

Meta 8 8 8 8

Resultado
Indicador 4.00 1.00 2.00 1.00

Cumplimiento 100.00 100.00 100.00 100.00

Semaforo


