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Introduccion

En el marco de la estrategia de rendicion de cuentas del ano 2019 la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios)
adelant6 una primera audiencia de rendicion de cuentas, el dia 27 de
marzo de 2019, en la que presentd los resultados de su gestion en 2018
y los retos para el 2019.

La audiencia de rendicidon de cuentas se transmitié en vivo a través de
Facebook Live y se prepard con base en las expectativas de los
ciudadanos y grupos de valor que manifestaron sus intereses de
informacion a través de encuestas fisicas (implementadas en los puntos
de atencion de la Superservicios), envio de correos electronicos y redes
sociales de la entidad.

Las tematicas mas solicitadas por la ciudadania para abordar en la
audiencia publica de rendicion de cuentas fueron: informe sobre la
situacion de empresas intervenidas y en liquidacion, tiempos de
respuesta a requerimientos de informacién, forma en que se desarrollan
las funciones de inspeccion, vigilancia y control (IVC), entre otros, las
cuales fueron atendidas en el marco de la presentacion realizada por la
Superintendente para rendir cuentas a la ciudadania.

Asimismo, se recibieron preguntas a través de los canales
institucionales destinados para ello (correo electronico, redes sociales y
videos grabados en las regiones) las cuales fueron respondidas durante
la audiencia de rendicion de cuentas por la Superintendente, todas
aquellas que no se atendieron durante la audiencia (76 preguntas)
fueron radicadas, respondidas y publicadas en la pagina web de la
Superservicios (para consultar las preguntas y respuestas revisar el
anexo 1).

En la actividad se alcanzaron 6.416 personas a través de la transmision
por streaming y participaron 30 personas de forma presencial (anexo 2:
controles de asistencia).

El presente documento tiene como propdsito evaluar la audiencia de
rendicion de cuentas e informar sobre el desempeno de la misma de
acuerdo con los lineamientos que establece el Gobierno Nacional para
el asunto. o
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Convocatoria

Con el objetivo de difundir informacion relacionada con la audiencia de
rendicion de cuentas, promover la participacion de grupos de valor y
facilitarles a los ciudadanos el acceso a la rendicion de cuentas, previo
al ejercicio de rendicidn de cuentas:

4 ° Superservicios @ @Superservicios - 11 feb v
® Se adelanto Una ConSUlta ‘ &% A Atencién | i#SuperserviciosTeRindeCuentas el préximo 28 de marzo!
. ;Qué temas quieres que tratemos? Déjalos aqui o en el correo
C] Udadana para l.a oap@superservicios.gov.co hasta el 15 de febrero.

identificacion de
tematicas de interés para
los ciudadanos y grupos A\

de valor’ La Campaﬁa Se ﬁ ﬂ‘ ] ”has(‘ars;\157derfeh;9|or N
difundio en el portal web Audiencia Publica de St
d Rendicion de Cuentas
y las redes sociales de la
entidad y en las redes T T o
sociales de Urna de e
Cristal.
Urna de Cristal @ @urnadecristal - 13 feb v ¢ ;maﬂ;:e::rri;tala urnadecristal - 15 feb v
;Has tenido problemas con los servicios publicos en tu departamento? ‘ ¢Has tenido problel
La @Superservicios responde tus dudas. Déjalas aqui o escribe al correo :L; Supersenico ncluya los

oap@superservicios.gov.co hasta el 15 de febrero.

SuperserviciosTeRindeCuentas

»
/ “\ Recibimos tus comentarios
o hasta el 15 de febrero
Escribenos a: oap@superservicios.gov.co .

Audiencia Publica de
(<] Rendicion de Cuentas ‘ o o

Audiencia Pblica de Rendicién de Cuentas - Vigencia 2019 Superintendencia de Servicios
Recibimos tus comentarios hasta el 15 de febrero, Escribenos a 0ap@SUpTServicios. gov.co Publicos Domiciliarios



Convocatoria

« Se publico el informe de rendicion de cuentas correspondiente a la
vigencia 2018, el dia 28 de marzo, en la pagina web de la entidad,
esto con el propodsito de garantizar que los ciudadanos interesados
pudiesen preparar su participacion con tiempo suficiente. Ademas, se
promovid su consulta a través de los canales institucionales de la

entidad.

Servicios Publicos Domiciliarios [CO] | https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-cuentas

ariencla Usuarios Modulos Configuracion GTranslate Informes Ayuda

iguracion de la cuenta  Slideshow principal Nuestra Entidad Pégina basica  Editar

Rendicién de cuentas

La rendicion de cuentas es la obligacién integral de las entidades publicas y sus funcionarios,
de informar a la ciudadania sobre los procesos, acciones y resultados, realizados y/o
alcanzados durante lo corrido del afio inmediatamente anterior, de forma integral y veraz,
mediante la realizacion de espacios de participacion comunitaria.

Ty

Estrategia de rendicién de 7] Cronograma estrategia de rendicién de
cuentas 2019 cuentas 2019

Li ?J)\‘ Consulte aqui el Informe de rendicion
de cuentas vigencia 2018
Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas I
/ #SuperserviciosTeRindeCuentas g %ﬁ?ﬁg&

> Informe Rendicién de Cuentas vigencia 2018

Vigencia: 2018

Menu Nuestra entidad

Quiénes somos
Talento humano
Planeacion

Control interno
Gestion documental
Gestion financiera

Entidades y mecanismos
de control

Glosario

Sitios de interés

[ ] Superservicios @ @5 cios + 8 mar. v
‘ #SuperserviciosT | &/ Wl ™ En 2018 contribuimos a mejorar la _
- calidad de vida de los colombianos. Conoce nuestra #GestiénConResultados en el
n informe de rendicién de cuentas aqui y espera nuestra audiencia
publica. superservicios.gov.co/nuestra-entida..

Informe de rendicion
de cuentas vigencia 2018

Td, Presidencia Colombia, Natasha Avendafio Garcia y 7 mas

o) n 4 Q7 il

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
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Convocatoria

° Se publlcé la invitacion ®  superintendencia De Servicios Publicos esta aqui: oo
.. s Superintendencia De Servicios Publicos.
para parthlpal’ en la Publicado por Maria Del Pilar Gomez Salleg [?] - 14 de marzo a las 10:10

audiencia de rendicion de

Bogota - ¥¥

#SuperserviciosTeRindeCuentas | & &) En 2018 contribuimos a mejorar la

Cuentas en la pég]na Web calidad de vida de los colombianos. Conoce nuestra
#GestionConResultados en la audiencia pablica de rendicién de cuentas

de la SUPerserViCiOS y en este 27 de marzo. Consulta mas en www.superservicios.gov.co.

redes sociales. También se

senas colombiana en la

publico video en lengua de A | iSabes cual es nuestro aporte al pais?

pagina web de la entidad.

¢ i#SuperserviciosTeRindeCuentas y
b
estas invitado! | #J« ) El proximo 27
de marzo a las 3pm en Compensar

Wit /

Audiencia Publicade | -
X Rendicion de Cuentas | TN

eCuentas f Superservicies

Wt

de la 94 te esperamos en nuestra bl 1 T e
audiencia publica de rendicion de Roivsnis fﬂ'{ggfi‘a:fffﬁdl o
cuentas #GestionConResultados. aseo, energia y gas combustible
Podras ver la transmision en vivo
por www.superservicios.gov.co.
° é Epensendcies #GestionConResultados
‘” [ ‘I‘ 'M;‘ oci 518 8 . Promocién no disponible
rente a los servicios piiblicos Personas alcanzadas Interacciones

TS TEAE N EErTim GERR
P> Invitacion Audiencia lenguaje de sefias

Superservicios

Superintendencia de Servicios
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Convocatoria

e Se enviaron invitaciones fisicas a entidades del Estado, gremios y
asociaciones de los sectores vigilados por la Superintendencia y a
confederaciones de vocales de control en el pais.

e  Se promovio la participacion en I o)
la audiencia mediante una rede e
campana de expectativa que
revelo capsulas informativas y
de interés contenidas en el
informe de rendicion de

cuentas.

Mas de 400 acciones de
participacion ciudadana
para fortalecer el control social
frente a los servicios publicos.

#GestionConResultados ém’."lﬁ.“?‘

grandes Abrimos al piblico 491 conjuntos
de datos de 245 empresas de
energia, 121 de gas natural y 125
de gas licuado de petroleo.

Co creamos con nuestros
grupos de valor la planeacion
estratégica y de participacion

ciudadana de los préximos afios.
#DatosAbiertos que favorecen la
competitividad en el sector y el
apoyo a nuestra vigilancia.

Somos una entidad que
escucha al sector y al ciudadano.

é Superserviclos #GestionConResultados v. é Spersenvicles ‘ #GestionConResultados
¥ |

Informe de
Rendicion de Cuentas
Vigencia 2018

o En el marco de la promocion de la audiencia se habilitd un foro
virtual para la participacion de la ciudadania en la definicion de los
sitios en los que les gustaria, a la ciudadania, que la Superservicios
implemente el Plan Choque durante el ano 2019.

FORO )] Superservicios
« lidero
W para escuchar a usuarios

Informe de

Babendeees s A que quisieras que llegaramos en

Vigencia 2018
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Efectividad de la
convocatoria

La metodologia utilizada para la audiencia de rendicidon de cuentas se
centrd en una transmision a través de Facebook Live con la finalidad
de posibilitar el acceso a un mayor nimero de personas. En ese
sentido, se logro una participacion amplia de la ciudadania y grupos
de valor. A continuacion, se describe la conformacion de los asistentes
segln el grupo al que pertenece:

1. Conformacion de la convocatoria

En el marco de la encuesta de evaluacion de la audiencia de rendicion
de cuentas se le pregunt6 a los participantes (tanto en el auditorio
como a quienes participaron virtualmente) al grupo al que
pertenecen. En la siguiente grafica se muestran los resultados.

;A CUAL DE LOS SIGUIENTES GRUPOS PERTENECE?

Entidad del C°"tr7§/f'5tas

Estado
13%

Empresa de

servicios pﬂblicos\
3%

Ciudadania
7%

Asociacion o
agremiacion
3%

Vocales de
control
10%

Funcionarios de
SSPD
57%

[
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Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios



Efectividad de la
convocatoria

2. ;Como se entero de la actividad?

Con el proposito de conocer la efectividad de los medios a través de
los cuales se realizd la convocatoria a la audiencia publica de
rendicion de cuentas, se grafican los resultados de la pregunta ;como
se entero de la actividad de rendicion de cuentas? en la siguiente
imagen.

;COMO SE ENTERO DE ESTA ACTIVIDAD DE
RENDICION DE CUENTAS?

Canales de Correo Portal web Redes Otros
atencion al  electronico sociales
usuario SSPD

®
€" Superservicios

~ Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios




Descripcion de la
actividad

A las 2:00 pm inicio la transmision de la audiencia pUblica de rendicion de
cuentas a través del Facebook de la Superservicios, al cual se direcciond
también desde el homepage de la entidad y desde la cuenta de Twitter
institucional. Para empezar, la Superintendente, Natasha Avendano,
saludd al auditorio y a quienes seguian la transmision por internet e inicio
con la presentacion, haciendo énfasis en el empoderamiento de los
ciudadanos.

Se refirio a las actividades de participacion ciudadana y de control social
que se impulsaron desde la entidad, informando la cantidad de
actividades que se organizaron y el nimero de personas que participaron.
Asimismo, la Superintendente revel6 que se atendieron mas de 170 mil
ciudadanos a través de los canales de atencion ciudadana con los que
dispone la entidad en 2018.

ﬂﬂd’

Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas

€" Superservicios
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Descripcion de la
actividad

Atendiendo las solicitudes de informacion de interés para la ciudadania
(tematicas sobre las cuales manifestaron interés los ciudadanos para la
audiencia de rendicion de cuentas), la Superintendente se refirio a los
tiempos de respuesta en peticiones, quejas, reclamos y demas recursos
que atiende la Superservicios y a los puntos de atencion fisicos y digitales
con los que cuenta la entidad.

En el transcurso de la audiencia, la moderadora transmitio inquietudes
recibidas a través de las redes sociales y del correo electronico habilitado
para la recepcion de inquietudes, las cuales fueron respondidas por la
Superintendente. En ese sentido, con el objetivo de promover el dialogo y
atender los intereses de informacion de los grupos de valor se grabaron
preguntas de ciudadanos en territorio, las cuales fueron reproducidas y
posteriormente respondidas en vivo en el marco de la audiencia.

Igualmente, se refirié a la forma en que se hizo inspeccion, vigilancia y
control (IVC) a prestadores de servicios publicos domiciliarios. Resalto las
estrategias, metodologias e instrumentos novedosos que se utilizan para
fortalecer las funciones de IVC de la Superservicios (v.gr: esquema de
vigilancia diferencial para pequenos prestadores y prestadores en zonas
no interconectadas -ZNI-, sistema de georreferenciacion, entre otros).

Paralelamente, se respondieron inquietudes enviadas a través de las
cuentas institucionales de Twitter y Facebook sobre las funciones de IVC
de la entidad.
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Descripcion de la
actividad

Posteriormente, la Superintendente se refirio a los avances en la
promocion e incentivo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
Especificamente en el objetivo 7 Energia asequible y no contaminante,
en el marco del cual la Superservicios instalé paneles solares en la
sede de la calle 84 en Bogota e inici6 una estrategia para
desobtaculizar la entrada en funcionamiento de este tipo de proyectos
en el pais.

Seguidamente, la Superintendente se refiri6 a las empresas
intervenidas y en liquidacidn, haciendo especial énfasis en aquellas
sobre las cuales la ciudadania manifestd su interés en la consulta
previa.

La Superintendente rindi6 cuentas también sobre la planeacion y
ejecucion institucional durante la vigencia 2018, haciendo énfasis en el
cumplimiento de indicadores y planes de accidon, en la ejecucion
presupuestal (tanto de funcionamiento como de inversion),
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y
sobre la gestion de calidad en la entidad.

Finalmente, se refirid a los objetivos que regiran la gestion de la
Superservicios en 2019. Manifestd que la finalidad es estar al servicio
de la gente, ser mas innovadores y sostenibles para potencializar el
actuar de la entidad.

a—
=
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Comportamiento de la
transmision

La transmision a través de Facebook live tuvo el siguiente comportamiento

en cifras:

e 6.416 personas

alacanzadas.

« 1.359

reproducciones.

i 6 28 interacciones.

e 72 espectadores en
vivo.

Rendimiento de tu publicacién

6.416 Personas alcanzadas

1.359 Reproducciones de video de 3 segundos

206

Reacciones, comentarios y veces que se compartio #

111
@ Me gusta

16
© Me encanta

1
% Me asombra

8
53 Me entristece

22
Comentarios

50
Veces que se
compartio

85
En publicacion

13
En publicacion

1
En publicacion

7
En publicacion

20
En publicacion

49
En publicacion

422 Ciics en publicaciones

€" Superservicios
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26
En contenido
compartido

3
En contenido
compartido

0
En contenido
compartido

1
En contenido
compartido

2
En contenido
compartido

1
En contenido
compartido
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Comportamiento de la
transmision

El Twitter de la entidad se utilizo como red para la transmision de
mensajes durante la audiencia publica de rendicion de cuentas. A

- 17.634

e 136 meGusta.
e 1 05 Retweets.

impresiones de Tweets.

continuacion, se resaltan los resultados asociados.

Tweet principal tuvo 6.207 impresiones

#EnVivo | &
#SuperServiciosTeRindeCuentas Abrimos
al publico 491 conjuntos de datos de 245
empresas de energia, 121 de gas natural y
125 de gas licuado de petrdleo.
#DatosAbiertos que favorecen la
competitividad en el sector y el apoyo a
nuestra vigilancia.
#GestionConResultados
pic.twitter.com/4cv8VOXUXT

= @3YouTube

superservicios sspd

213 DE Rendiremos cuentas
:l: MARZ0 a la ciudadania

Sigue AQUI la transmision o
9:00a.m.al12m

@ Audiencia Publica
Rendicion de Cuentas

€
\v SUPERSERVICIOS

Gestion vigencia 2017

Il » o) 003/31445

Audiencia Rendicién de Cuentas - vigencia 2017

508 visualizaciones 7 ®o

»» COMPARTIR =

En comparacién con la
cantidad de reproducciones en
Youtube de la audiencia
realizada en 2018, la
Superservicios registré un
incremento de visualizaciones
del 167% en esta oportunidad.

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
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Divulgacion posterior
de la audiencia

« Se publico comunicado de prensa resaltando datos revelados respecto de
la gestion institucional en 2018.

* Se publico articulo informativo en el boletin interno de la Superservicios:
Informate del 29 de marzo.

+ Se divulgod informacion revelada durante la audiencia en medios de
comunicacion externos.

[ ] by —— PODCASTBLU MUSICA BLU
‘ BUPEerservicios
- .:Jl.f.-.l.-::::l...l.l.l:-. e ado: 28 de marzo de 2019 - 07:23 am.
I Energia eléctrica es el servicio publico con
Comunicado de Prensa 20 mas quejas en Colombia

Proteccion de usuarios y avances en la supervision del
sector, claves de la gestion de Superservicios en 2018

+ En audiencia piblica de rendicion de cuentas, la superintendente, Matasha
Avendanio Garcia, presento el balance de la gestion.

# La entidad impuso multas por mas de 10 mil millones de pesos a
prestadores de acueducto, alcantarllado, asen, ensrgia y gas.

* Se recibieron més de 224 mil peticiones, quejas y reclamos de usuarios,
siendo el de energia el gue genend mayor inconformidad con el 53,9%.

+ 56887 millones fusron devuelios a usuarnos de acueducto y alcantarillado,
en &l marco de la revision tanfaria.

BLU Radio // imagen de referencia // Foto: Alcaldia de Bogoté

é PR Mas de la mitad de los reclamos por servicios publicos estan
= relacionados con la electricidad y con molestias frente a la
facturacion.

EL HERALDO

Superservicios sanciono por $6 mil
millones a empresas de energia eléctrica en
2018

Bogota D.C., 27 de marzo de 2049. La Superintendente de 5
Matacha Avendafio Garcia, presentd al pais los principales

entidad en materia de proteccion y promeocicn de los deberes
de |la supenision a cerca de 4.000 prestadores de acusducio
gas combustible en todo &l pais. En audiencia piblica de rend
2018, la superntendents destaco, entre otros, los siguientes a

I 18:49 | Superservicios sancioné

por $6 mil millones a empresas
de energia eléctrica en 2018

20:06 | Ponentes aprueban
sobretasa de $500 a $1.200 para
estratos altos

00:03 | “Cambiar reglas de
integracion tendria un efecto a
largo plazo en el sistema”: Creg

15
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Resultados de la
audiencia

Con base en las encuestas de evaluacion de la audiencia de rendicion
de cuentas diligenciadas durante la actividad (tanto fisicos como
virtuales) se identifican los siguientes resultados:

e EL93% de los encuestados consideraron que la claridad y
calidad de la presentacion fue buena o excelente.

e EL90% se sinti6 satisfecho con las respuestas de la

Superintendente. Lo cual aumento un 3% con respecto a la
audiencia del ano 2018.

e EL92% consideré adecuada la logistica del evento. Es de

resaltar un aumento de 12 puntos porcentuales con respecto
a la audiencia del ano anterior.

e EL 38% de los asistentes considerd que la facilidad para
interactuar durante la actividad de rendicion de cuentas

fue bueno y el 44% consideré que fue excelente. No
obstante, se observa una disminucion de 8 puntos porcentuales
con respecto a la audiencia del ano pasado.

e EL70% de los encuestados afirmoé que definitivamente
asistiria a otra actividad de rendicién de cuentas.

®
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Sugerencias y aspectos
por mejorar

“Lugar mas amplio, mejor ventilacion”

“Ser mas participativa con
directivos y funcionarios”

Respuestas en

encuestas
[e]
@) “Entregar un programa con
anticipacion para poder orientar al
O usuario”

“Convocar mas gente”

®
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Conclusiones

e  Siguiendo los lineamientos y buenas practicas del Gobierno Nacional
la Superservicios rindié cuentas, sobre su gestion en 2018 y sobre los
propodsitos previstos para el 2019, promoviendo el dialogo y la
responsabilidad como componentes rectores de la rendicion de
cuentas.

° La convocatoria fue amplia y suficiente. Se implementaron
herramientas tecnologicas para la transmision de la audiencia a
través de redes sociales con el objetivo de mejorar la accesibilidad y
aumentar la cantidad de personas que participan en la audiencia de
rendicion de cuentas.

° La calidad y oportunidad de la informacion fue adecuada, se
garantizod la posibilidad de enviar preguntas y proponer tematicas
para rendir cuentas y se utilizaron herramientas digitales para
aumentar la cobertura de la actividad.

° Los asistentes tuvieron la oportunidad de manifestar sus
observaciones y comentarios en el marco de la encuesta de
evaluacion de la audiencia de rendicion, a partir de la cual se
identificaron aspectos a mejorar que seran tenidos en cuentas para
futuras actividades de esta naturaleza.

e Con la finalidad de mejorar la accesibilidad de la audiencia de
rendicion de cuentas se cont6 con un interprete de lengua de senas
colombiana. Quien grabdé una invitacion previa a la audiencia e
interpretd en simultaneo la totalidad de la audiencia.

e Se respondieron todas las preguntas recibidas en el marco de la
audiencia publica de rendicion de cuentas (se publican las
respuestas como archivo anexo 1).

. Finalmente, la Oficina de Control Interno concluyé afirmando que la
audiencia de rendicién de cuentas cumplio satisfactoriamente con
todos los requisitos establecidos.
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