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Introduccion

En el marco de la estrategia de rendicién de cuentas 2021,
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en
adelante Superservicios, realizé6 su audiencia anual de
rendicion de cuentas sobre su gestion en 2020. La
audiencia se realiz6 a través de Facebook Live el pasado
26 de abril.

Para su preparacion (aprestamiento) se tuvo en cuenta:

(i) Las recomendaciones planteadas por los grupos de
valor de la entidad en el disefio del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano. Particularmente, incluir
preguntas pre-grabadas de los prestadores o gremios que
los representan. En ese sentido, se incluyeron preguntas
enviadas por Andesco;

(ii) Las sugerencias y aspectos por mejorar planteadas en
la evaluaciéon de la audiencia de rendicidon de cuentas de
2020. Especificamente, dedicar mas tiempo a responder
preguntas y atender en directo las preguntas del chat de la
transmision. Las preguntas no atendidas se respondeny se
publican en la pagina web (anexo 1);
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(iii) y las temdticas y preguntas enviadas con antelacién al evento a través del
formulario habilitado para proponer tematicas y enviar preguntas que orientasen la
audiencia. El formulario se publicé en la pagina web, en redes sociales y se envid en
las invitaciones a la actividad. Entre las tematicas mas votadas se destaco la
vigilancia tarifaria y cambios en la facturacion, la estrategia de participacion
ciudadana, actividades de inspeccion y Objetivos de Desarrollo Sostenible.

Grafico 1: Tematicas de interés para la ciudadania y grupos de valor

Objetivos de Desarrollo Sostenible
10.3%

Otros

Estrategia de participacion ciudadana
15.4%

Multas y sanciones

Actividades de inspeccién 5.1%

12.8%

Medidas tomadas por COVID 19

5.1%
Vigilancia y cambios en la facturacion

28.2%

Adicional, es de resaltar que en el marco de la convocatoria se enviaron invitaciones
a vocales de control, a gremios, entidades del sector y 6rganos de control, ademas
de la invitacion abierta a través de la pagina web, redes sociales de la entidad y
alianzas con otros canales de comunicacion nacional.

Con el propésito de ser mas transparentes y fortalecer la rendicion de cuentas en la

Superservicios se presenta este informe de evaluacion de la audiencia de rendicion
de cuentas.
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1.Preparacion y

convocatoria

Previo a la realizacion de la audiencia, y con el propdsito de
preparar la actividad, garantizar una convocatoria nutrida y
facilitar el didlogo con responsabilidad se adelantaron las
siguientes acciones:

(i) Definicién de fecha y metodologia para la audiencia de
rendicién de cuentas con el equipo directivo. Durante el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio de febrero se establecié la
fecha y se determind que se haria nuevamente virtual para evitar
aglomeraciones que pudiesen impactar negativamente el
contagio de la COVID 19. Adicional, se publicd el informe de
rendicién de cuentas un mes antes de la actividad (en el mes de
marzo).

(ii) Convocatoria amplia y suficiente. Para lo cual, se publicé la
invitacién abierta en pagina web y redes sociales (quince dias
antes de la actividad), se envié invitacion a través de correo
electronico a vocales de control y se envié invitacion
personalizada a gremios, entidades del sector y d6rganos de
control. Ademas, se complementd la convocatoria con difusién a
través de canales de comunicacion tradicionales y no
tradicionales con apoyo de otras entidades del sector y medios
de comunicacion.
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1.1. Fecha y metodologia

La audiencia de rendiciéon de cuentas sobre la gestion de la vigencia 2020 se
realizd el dia 26 de abril del 2021 a las 2:00 pm a través de Facebook Live. La
metodologia utilizada fue un conversatorio guiado, en el que un moderador leia
preguntas de las recibidas a través de los medios definidos para el ejercicio y la
Superintendente rendia cuentas sobre la gestion 2020 y respondia preguntas.

En primera instancia, con el objetivo de garantizar la posibilidad que los
ciudadanos y grupos de interés se preparasen para participar en la audiencia, se
public6 y difundié el informe de rendicién de cuentas del 2020. La difusion se hizo
a través de la pagina web de la Superservicios y en publicaciones a través de
redes sociales (Facebook, Linkedin y Twitter).

Imagen 1: Captura de pantalla pagina web

" Imagen 2: Publicacion en Twitter del
Superservicios del informe de rendicion de 9

informe de rendicion de cuentas

cuentas
< Twittear
nicio » Nuestra Entidad » Rendicién de cuentas
&  Superservicios &
L, speeie @Superservicios
Rendicién de cuentas i
@AquiEd < "Informe de #RendiciénDeCuentas a la
La rendicién de cuentas es la obligacion integral de las entidades publicas y sus funcionarios, ciudadania 2020." Conoce los resultados de nuestra
de informar a la ciudadania sobre los procesos, acciones y resultados, realizados y/o gestion de|nspeCC|c.>n.,V|g||lan.c:|aycontrollaIas empresas
alcanzados durante lo corrido del afio inmediatamente anterior, de forma integral y veraz, prestadoras de servicios publicos en el pafs.

Constiltalo y déjanos tus comentarios.

mediante la realizacién de espacios de participaciéon comunitaria. ’
bit.ly/3w8wFrt

[4 Consulte Informe de Rendicién de cuentas - vigencia 2020 Informe rendicion
de cuentas a
la ciudadania

Informe rendicion )
de cuentas a la ciudadania

2020

B B $oeo

Mas informacion en
WWW.SUPerservicios.gov.co

https://www.superservicios.gov.co/nuestra-entidad/rendicion-de-cuentas 7:00 p. m. - 29 mar. 2021 - Twitter Web App

https://twitter.com/Superservicios/status/1376685607620116487
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Posteriormente, en el marco de la convocatoria se publicé invitacion abierta para la
audiencia, indicando fecha y hora, a través de la pagina web y redes sociales de la
Superservicios. En la invitacion se incluyé un enlace para recibir que la ciudadania
votara y propusiera las tematicas de su interés y el informe de rendicién de cuentas
nuevamente. Igualmente, se envio invitacion por correo electrénico a 1.023 vocales
de control, 28 entidades del sector de servicios publicos, gremios y dérganos de

control.
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Imagen 3: Captura de pantalla pagina web
Superservicios de la invitacion abierta

26, de abril __
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del sector de servicios publicos domiciliarios gy
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é Superservicios
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Traduccion en lengua de saﬁos colombiana

Imagen 4: Captura de pantalla perfil de la
Superservicios en Facebook
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Imagen 5: Invitaciones a través de redes
sociales de la Superservicios

&< Twittear &< Twittear

& Superservicios @ ¢ Superservicios &
spenevcr - @Superservicios speeve @Superservicios

iAcompananos! El 26 de abril rendiremos cuentas a la ! jAun estas a tiempo! Nos vemos a las 2:00 p.m. aqui

ciudadania sobre nuestra gestién 2020 en audiencia

publica. Sera un espacio virtual para que conozcas los facebook.com/Superintendenc... para que conozcas los

avances en nuestras funciones de inspeccidn, vigilancia

resultados, retos y logros de la entidad. Consulta el

informe aqui  bit.ly/3w8wFrt y control ?9, y lo que hemos hecho en la @superservicios

#SuperserviciosRindeCuentas para proteger a los usuarios.
#SuperserviciosRindeCuentas

de abril

#SuperserviciosRindeCuentas - Audiencia Piblica

iEvalua‘nuestra gestion!
Rendicion )

https:/[www.f ‘com/Superintendenciasspp]

vigenciq S R el bt
SuperserV|C|os -

]

| en
Su perservicios

7:26 p. m. - 12 abr. 2021 - Twitter Web App

Superintendencia De Servicios Publicos @ .
=2 23 de abril a las 20:00 - ##
Conocer los avances en nuestras funciones de inspeccion, vigilancia y control, y lo que hemos
hecho para fortalecer los servicios publicos y proteger a los usuarios, jes tu derecho! por eso,
te esperamos el lunes 26 de abril a las 2:00 p.m. para que conozcas en detalle nuestra gestion
durante la vigencia 2020.
Aqui puedes formular tus preguntas - https://bit.ly/3ecRyd5
#SuperserviciosRindeCuentas

Superservicios

de su gestion en defensa de
los usuarios y la supervision
de las empresas de servicios
publicos domiciliarios en 2020

»

Pagina 07



Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

o
e Superservicios
D

Adicional, se publicé la invitacion en la
pagina web del Sistema Unico de
Informaciéon  (SUI), la  cual es
frecuentada por prestadores de
servicios publicos para reportar
informacion y por actores que consultan
la informacién (usualmente entidades
del sector y en ocasiones academia).

Igualmente, se utilizaron los canales de
comunicacioén interna para invitar a los
colaboradores de la Superintendencia a
participar en la audiencia de rendicion
de cuentas (intranet, boletines Inférmate
y correo electrénico entre otros).

Imagen 6: Pieza de difusion en la pagina web
del SUI

Conéctate a las 2:00 p.m. en

https:/[www.facebook.com/Superintendenciasspp/
V d b 'I Traduccién en lengua de sefas colombiana

#superserviciosRindeCuentas - Audiencia Pablica

| vigencia ' « Consulta aqui o informe do Rendicion de Cuentas
Envia tu pregunka o tema de interés
Superservicios

Rendicion

EISUI pone a disposicion de las entidades y los
ciudadanos los indicadores y reportes de informacién de
los Servicios Publicos Domiciliarios de todo el pais.

Acueducto Acantartisso Energis GasNatural o

oo
TR — omr @~ @C@AC O™ ARwwE IS0

Imagen 7: Evidencia de difusion a través de canales institucionales internos

Nuestra Intranet

Superservicios

Superintendencia de Servicios Aplicaciones Nuestra entidad

Publicos Domiciliarios

A & QA

Bienestar- Trémites y servicios Ayuda Normativa

Inicio» / Actualizate» / 2021 » / Superservicios rendira cuentas de la vigencia 2020 en audiencia publica

Superservicios rendira cuentas de la vigencia 2020 en audiencia

publica

[~ de abril

Rendicion
| vigencia |
Superservicios

12 abril 2021
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Por otra parte, se realiz6 y difundié un comunicado de prensa en el que, ademas
de resaltar informacion relevante del informe de rendicidon de cuentas se extendio
la invitacion a todos los ciudadanos y medios de comunicacion interesados en la
gestion de la Superservicios. El comunicado se publicd en la pagina web de la
entidad el dia 22 de abril y corresponde al comunlcado N°19*.

También, se reforzé la convocatoria con el apoyo de aliados (Urna de Cristal y
Departamento Nacional de Planeacion), los cuales replicaron la invitacién a través
de sus redes sociales.

Imagen 8: Difusion de la convocatoria en redes sociales de aliados

Urna de Cristal @

g eee «  Twittear
wa 21 de abril a las 09:20 - @

iEs tu derecho! Conoce este 26 de abril los avances en las funciones de
inspeccion, vigilancia y control, y lo que ha hecho la Superintendencia De
Servicios Publicos para fortalecer los servicios publicos y proteger a los usuarios. .
Mas informacic')nJattps://bit.ly/3shTiql #Supezervicios)és]dec?lentas iEs tu d?rec}m! C_onoce ?Ste 2_6 _de a!’”' los avances en
las funciones de inspeccién, vigilancia y control, y lo
que ha hecho la @superservicios para fortalecer los
servicios publicos y proteger a los usuarios. Mas
informacién’  bit.ly/3shTigl
#SuperserviciosRindeCuentas

dnp_colombia -]
¥ @DNP_Colombia

| vigencia J
Superservicios

Rendimos cuentas a los usuatios

de servicios publicos domiciliarios
de acueducto, alcantarillado,

aseo, energia y gas. Rendicion

igenci

[C) Me gusta D Comentar » Compartir 3:51 p. m. - 25 abr. 2021 - Twitter for Android

*Para su consulta acceder al enlace: https://www.superservicios.gov.co/sala-de-
prensa/comunicados/superservicios-rendira-cuentas-de-su-gestion-en-defensa-de-los-
usuarios-y)

Pagina 09




Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

o
‘ Superservicios
~

Finalmente, para ampliar el alcance de la convocatoria se recurrié a medios de
comunicacion tradicionales para acceder a mas ciudadanos. Por una parte, el
Boletin del Consumidor incluy6 en su seccion de agenda nacional la audiencia de
rendicion de cuentas en su transmision televisada del 23 de abril
(https://www.youtube.com/watch?v=EEYO7GSvkgl). Y el portal web La Gran
Noticia publicé un articulo resaltando la gestion de la Superservicios en 2020 e
invitando a la ciudadania a participar en la audiencia
(https://www.lagrannoticia.com/2021/04/22/el-lunes-rinde-cuenta-la-
superservicios/).

En conclusién, la Superservicios comparti6 mas de 50 contenidos en redes
sociales para preparar y convocar a la ciudadania y grupos de valor, logrando un
alcance de 55.610 personas.

1.3. Efectividad de la convocatoria

Con base en la informacidn registrada por los participante en la encuesta de
evaluacion de la audiencia de rendicion de cuentas se observd que la mayoria de
los participantes se enterd de la actividad por un correo electrénico, seguido de la
pagina web y las redes sociales de la entidad. A continuacion se especifican los
medios a través de los cuales los participantes se enteraron de la audiencia.

Grafico 2: Canales a través del cual se enteraron los participantes

Otros

Canales de atencién 6.9%
3%

Redes sociales
11.9%

Pagina web

Correo electrénico
14.9%

62.4%
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Por otra parte, considerando la informacién registrada por los participantes en el
formulario de control de asistencia de la audiencia de rendicién de cuentas, la
distribucion de los participantes segun su rol fue la siguiente:

Grafico 3: Distribucion de los participantes de acuerdo con su rol

Otros

Empresas prestadoras 5%

2.5%

Ciudadanos
13.1%

Colaboradores de la SSPD

Vocales de control
59.4%

20%

Adicional, se observé la siguiente informacidn relevante sobre los participantes:

55% mujeres

45% hombres
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2. Descripcion de la

actividad

A las 2:00 pm se inici6 la transmision en Facebook Live de la
audiencia de rendicion de cuentas sobre la gestion de la vigencia
2020. La rendicion de cuentas fue liderada por |la
Superintendente, Natasha Avendano Garcia, quien en compafia
de un presentador, se refirido a los temas mas relevantes de la
gestiéon del 2020 (haciendo énfasis en las tematicas de interés
para los ciudadanos identificadas previo al ejercicio de rendicion
de cuentas -consultar Grafico 1: Tematicas de interés para la
ciudadania y grupos de valor) y respondi6 algunas de las
preguntas recibidas a través de los comentarios de Ila
transmisién en redes sociales y del formulario de preguntas
disefiado para el tema (todas aquellas preguntas que no se
alcanzaron a responder se atendieron oportunamente posterior a
la audiencia de rendiciéon de cuentas las cuales se pueden
consultar en el Anexo 1).

Igualmente, para facilitar la participacién de todos los
colombianos, se contd con la traduccion simultanea a lengua de
sefilas colombiana. De tal forma que las personas en situacién de
discapacidad auditiva pudiesen seguir la audiencia con facilidad.
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2.1. Presentacion tematicas

Para iniciar, la Superintendente se refiri6 a la modernizacién de la entidad,
profundizando en los decretos 1369 y 1370 de 2020, los cuales modifican la
estructura de la entidad y la planta de personal. En ese sentido, enfatizé en los
principales cambios que introdujo la modernizacién: (i) creacién de la Oficina de
Administracion de Riesgos, Oficina Asesora de Comunicaciones, la Direccion de
Talentos y dos nuevas direcciones territoriales; y (ii) la Direccién General
Territorial se convirtio en la nueva Superintendencia Delegada para Proteccion al
Usuario y Gestién en Territorio. Asimismo, presentd la actualizacion del mapa de
procesos de la entidad que sustenta la operatividad de las nuevas funciones y
responsabilidades.

Igualmente, se refiri6 al presupuesto de la Superservicios en 2020
$343.527.796.929, a la planta provista con informacién discriminada por nivel de
empleo.

Posteriormente, la Superintendente presentd las principales acciones adelantadas
por la entidad en el marco de la emergencia declarada por Covid 19.

También se rindié informe sobre las reclamaciones recibidas y tramitadas en
2020. Se revel6 que en la vigencia se tramitaron 195.242, lo cual equivale a 75,09%
de los tramites. El 50% fueron derechos de peticién, 32,2% recursos de apelacidony
7,3% recursos de queja. El servicio con mas reclamaciones fue energia eléctrica
con 45,7% , gas natural con 19,9% y acueducto con 15,9%.

En ese contexto, la Superintendente se refiri6 a las acciones de vigilancia,
inspeccién y control adelantadas durante el 2020 para cada servicio publico
domiciliario. También sobre las empresas en toma de posesién y los esquemas de
solucién plantados para cada caso. Especialmente se refirié a la liquidacién de
Electricaribe y el inicio de los nuevos operadores.

Finalmente, presentd el avance en Derechos Humanos y Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS). Presenté la hoja de ruta planteada para los ODS priorizados por
la Superservicios. Asi como, los conceptos juridicos expedidos durante la vigencia
2020 y las medidas y logros de cobro coactivo en la Superintendencia.
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La transmision de la audiencia de rendiciéon de cuentas a través de Facebook Live
tuvo el siguiente comportamiento en cifras:

AMARRARRAR Cin

Personas alcanzadas Reproducciones Interacciones

4.541 2.000  1.048
'®

Comentarios Compartido

239 46

Por otra parte, la transmisién fue compartida por el Departamento Nacional de
Planeacién y Urna de Cristal, a través de sus redes sociales.

Imagen 9: Captura de pantalla transmision en redes sociales del DNP y
Urna de Cristal

s\ Departamentc Nacional de Planeacién - DNP Bna de Otsiat
( 6 de abril a las 14
&8/ 26 de abril 3 las 14:28 - @

7 . a Conéctate #
Audiencia PUblica de Rendicién de Cuentas vigencia 2020 - Superservicios conoce los avances en sus funciones d

g v vy ' mpg Pere proteger a jos usuar ios. #Superservicios

10-9

o2 2 rendicion de cuentas de aS perintendencia De Servicios Publicos y
\ cha, control, y lo que han hecho en la

Superservicios

n vivo.

osRindeCuentas, Sigue la transmision aqui [fj y evalda [Inuestra
ges 0n durante el aflo 2020. Con t..< aocrtes ortalecemos nuestras acciones p.. Ver mas

ervic ndeCuentas. Sigue Ia transmisién aqui’ {§ y evalta [nuestra
gestion c..r:*te el afio LD 0. Con t..< aocrtes fortalecemos nuestras accicnes p... Ver mas
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3. Resultados de la

audiencia

La Superservicios evalu6 la audiencia de rendicién de cuentas en
el marco de cuatro criterios: claridad y calidad de la informacion
presentada durante la actividad (la cual obtuvo un porcentaje
acumulado de 94% de personas que lo calificaron como bueno o
excelente); satisfaccién de la respuestas recibidas durante la
audiencia (con un porcentaje acumulado de 93% entre buena y
excelente); facilidad para interactuar durante la actividad (con
un porcentaje acumulado de 89% que lo consideraron bueno o
excelente) y la logistica (con un 92% acumulado de personas que
lo calificaron bueno o excelente).

Grafico 4: Resultados evaluacion de la audiencia de rendicion de cuentas

. Excelente

L Bueno

Claridad y calidad de la informacién

Aceptable

. Deficiente

Satisfaccion respuestas

Facilidad para interactuar

Logistica

(@]

25 50 75 100 125
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Adicional, en la pregunta relacionada ¢;Volveria a participar en
una actividad de rendicion de cuentas de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios? el 89% de los participantes
afirmé que definitivamente participaria nuevamente y el 11%
restante afirmd que posiblemente lo haria.

La mayoria de los encuestados explicaron que volverian
participar para mantenerse informados sobre lo que sucede en el
sector de los servicios publicos y por su responsabilidad como
ciudadanos. Adicional, se registraron argumentos sobre que la
actividad se convierte en un espacio para reconocer los logros
de la gestidén institucional.

Considerando que, como resultados del ejercicio de evaluacién
de la audiencia de rendicion de cuentas de la vigencia 2019 se
establecio una recomendacion para fortalecer la difusion del
formulario de evaluacién de la audiencia, en esta oportunidad el
formulario se publicé en la transmision del Facebook Live y se
envio via correo electrénico a los vocales de control invitados, lo
cual garantizé que mas participantes evaluaran el ejercicio de
rendicion de cuentas.
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4. Sugerenciasy

aspectos por mejorar

"Que hagan mas actividades como esta en
tematicas puntuales”

"Sugiero dar mas espacio para atender las
preguntas de los asistentes y las enviadas por los
interesados en los temas”

Gl

“Indicar canal y lugar exacto donde se publican
‘ las preguntas que no se alcanzan a responder en
la Rendicidon de Cuentas"

"Mejorar las fallas e interrupciones que hubo en el

audio a lo largo de la actividad. Del resto muy
bien todo"

“tratar de contestar el chat a preguntas
interesantes(tiempo)"

"Modular las conversaciones que no se deben
escuchar por el micréfono (no deben salir al aire)".
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"A todos los vocales de control deben enviar una
invitaciéon con anticipacién para que formulen las
preguntas en video; ya que solo se permitié
preguntas de algunos"

"Sugiero de manera pertinente y respetuosa, que se
aborden los temas, preguntas y respuestas por
sectores; asi se dinamiza con mayor claridad el
evento"

‘Informar a los participantes que hacen preguntas
durante la rendicion que seran atendidas en corto
tiempo"

) DD
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Siguiendo los lineamientos y buenas practicas del
Gobierno Nacional la Superservicios rindié cuentas,
sobre su gestion en 2020, y promovio el didlogo y la
responsabilidad como componentes rectores de la
rendicion de cuentas. En ese sentido, habilité
suficientes canales para recepcionar preguntas,
atendié preguntas recibidas por todos los canales
habilitados, evalud el ejercicio y respondi6 a la
preguntas que no se alcanzdé a responder durante la
actividad en los siguientes 15 dias.

La convocatoria fue amplia y suficiente. Se
implementaron herramientas tecnoldgicas para la
transmisidon 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 rendicién de cuentas.

La calidad y oportunidad de la informacion fue
adecuada, se garantizé la posibilidad de enviar
preguntas y proponer tematicas previo y durante el
ejercicio.
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Se utilizaron alianzas con otras entidades del sector
para fortalecer la convocatoria y lograr un alcance
mayor de la transmision (DNP, Urna de Cristal y el
Boletin del Consumidor).

Se incluyeron preguntas de los prestadores de
servicios publicos representados por Andesco de
acuerdo con la sugerencia realizada en mesas de
trabajo del 2020 para la construcciéon de la entrategia
de rendicién de cuentas

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