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1. Mensaje de la Superintendente

Desde su llegada, el Cotié redefinié la manera en que nos relacionamos, nuestra forma de trabajar, de
ver el mundo, de vivir; nos ha hechmas empaticos, mas sensibles y, paraddjicamente, mas cercanos.
Nuestra Superintendencia no fue ajena a estos cambios, el trabajo remoto se volvié cotidiano y la
tecnologia fue aliada efectiva para evitar la propagacidrirdsl Gracias a las politicapiementadas por

el gobierno del presidente Ivan Duque, las medidas tomadas por los gobiernos locales, el exitoso plan
nacional de vacunacion y la receptividad de la poblacion, nuestro pais no paré. Colombia, siguidatrabajan

y recuperandose, pese a lafdliltades provocadas por la pandemia.

De igual manera, en la Superservicios no dejamos de trabajar dia a dia por el bienestar de los colombianos.
Durante el 2021 nuestro equipo de trabajo, fortalecido por la modernizdeiémestructura, funciones y
procesos de la entidad, dispuso todas sus capacidades para cumplir su labor y avanzar en los planes y
proyectos institucionales en pro del mejoramiento de la calidad de vida de nuestros compatriotas, desde
el &mbito de prestadn de los servicios publicos dioitiarios. Gracias a la modernizacion, se provisioné el

72% de la planta de personal correspondiente a 716 cargos de los 994 proyectados, logrando un
crecimiento de 415 empleos a los que habia antes del inicio de eses@res decir, la vinculaciénaa |

entidad se incrementd en un 238% fortaleciendo nuestra gestién y dignificando la labor de cientos de
colaboradores.

Asi mismo, este fortalecimiento incluyé la creacion de nuevas dependencias como la Oficina de
Administra@n de Riesgos y Estrategias dgpeBvision, y la Oficina Asesora de Comunicaciones.
Igualmente, conformamos unidades y otros grupos internos de trabajo para responder a las necesidades y
retos de nuestras funciones de inspeccion, vigilancia y contsg#ael de servicios publicos daifiarios.

Nacieron asi las unidades de Andlisis Regulatorio de Energia y Gas, de Monitoreo de Mercados de Energia
y Gas, y de Analisis Regulatorio de Acueducto, Alcantarillado y Aseo. Como grupos internos de trabajo
consttuimos los del Sistema Unico aéormacion, de Gas Licuado de Petrdleo en Cilindros o a Granel, de

Gas Combustible por Redes de Tuberia, de Gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos; y los 3 grupos de
Atencion Inmediata y Apoyo a la Gestién para los g@s\vie aseo, de acueducto y al@aillado y del

sector de energia y gas.

Para atender las necesidades de los usuarios y dar respuesta mas agil y oportuna a sus requerimientos,
reorganizamos la presencia institucional en las regiones incrementando deacisiete nuestras
direcciones teitoriales, lideradas por la Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la
Gestion en Territorio. De las dos nuevas territoriales ya esta en funcionamiento la Nororiente con sede en
Monteria, y proyectamaabrir la Suroriente, con sede Bieiva, en el primer trimestre de 2022.

Nuestras funciones de inspeccion, vigilancia y, en especial, la de control nos obligaron a tomar decisiones
drasticas en el 2021 con el fin de asegurar la adecuada prestacion deviciesg la sostenibilidad de
empresas en situacion de riesgo. Fue asi como intervinimos a la empresa de acueducto y alcantarillado de
Providencia y Santa Catalina, Providence and Kettlina Utilities Company S.A.S. E.S.P., conocida como P&K,
gue venia premntando serias deficiencias endperacion de estos servicios, afectadas ain mas por los
estragos causados durante el paso de los fendbmenos naturales lota y Eta por el archipiélago. Igualmente,
luego de realizar una vigilancia especial, debimos tomagsygws de la Empresa de Acuedugto
Alcantarillado de Santa Marta ESSMAR E.S.P., al determinar que no estaba en capacidad técnica, operativa,
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administrativa y financiera para garantizar la debida calidad, cobertura y continuidad de los servicios de
acueduco y alcantarillado a los habit&stde la capital del Magdalena.

Y en otro frente de gestidn, destaco la estructuracién y puesta en marcha del esquema de solucién a la
prestacion del servicio de energia eléctrica para los habitantes de la regién Cdiitentadrcomo uno

de los mas grates resultados de la Superservicios durante este periodo de Gobierno. La entrada en
operacién de Aie y Afinia le dio esperanza a cerca de 10 millones de usuarios que estan viendo cambios
en el servicio. El proceso de m@jen la calidad y continuidad ehsuministro de energia se consolidara

con acciones de corto, mediano y largo plazo; y con inversiones millonarias que hacen parte de los
compromisos asumidos por los nuevos operadores al adquirir el mercado de Eleetrzatiquidacion.

Desde la Swgrintendencia hacemos seguimiento permanente a estas obligaciones, detalladas en dos
robustos programas de gestidén suscritos con estas empresas para un periodo de cinco afios. En 2021, la
evaluacion de los indicadores y nepgiogramadas mostraron cumplimie en la mayoria de los objetivos
trazados. En aquellos que muestran rezagos hemos hecho las observaciones para que se asegure su
ejecucion.

Nos guedan grandes retos para este 2022, pero estoy segura que con el apogestdesrfuncionarios y
contratisas impulsaremos de manera importante el proposito fundamental de la Superservicios: Promover
la calidad de vida de los colombianos incidiendo en el desarrollo sostenible del pais en materia ambiental,
econdmica y social.

Natasha Avendafio Garcia
Supemtendente de Servicios Publicos Domiciliarios
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¢ QUIENES SOMOS?

La Superintendencia de Servicios Publicos DomicilaBgperservicios es un organismo de caracter
técnico creado por la Constitucion Politica de Colombia de 1991, que por delegaciésidehfe de la
Republica de Colombia, ejerce la inspeccion, vigilancia y control (IVC) de las empresas prestadoras de
servtios publicos domiciliarios, y en aplicacion de la Ley 142 de $89hayor responsabilidad es la
reivindicacion de los derechos tbs ciudadanos y el mecanismo més eficaz para el mejoramiento de la
calidad de vida de todos los colombianos

¢ Quéhacemos en la Supsarvicio®

Promovemos la participacion ciudadana para proteger los derechos y promocionar los deberes de los
usuaris de servicios publicos domiciliariasspieccionamos, vigilamos y controlamos los servicios de
acueducto, alcantariltho, aseo, energia eléctrica, gas natural y gas licuado del petr&i@acionamos e
intervenimosa los prestadores que ponen riesgda prestacion de los servicios publicos

¢, Cual es nuestra vision?
Esperamos aportar a la sostenibilidad y tramsémién de los servicios publicos en Colombia, usando
técnicas de vanguardia y siendo soporte para su planeacion, regulacién y desarrellio, lograremos la
articulaciéon de los diferentes actores institucionales, posicionando a los usuarios conmirajaledos

servicios.

¢Cual es nuestra misiéon?

Promovemos y protegemos los derechos y deberes de los usuarios y prestadosesedecios publicos
domiciliarios y la prestacion de estos servicios esenciales de manera sostenible y con calidad, con el fin de
contribuir al mejoramiento de la calidad digla de los colombianos, a la competitividad del sector y al
desarrollo econdico y social del pais.
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2. Principales Logros

Empresas en toma de posesion

Como parte de su funcidn de control, la Superservicios intehdnempresas4 en lamodalidad de
administracién temporal (ACUERCAR S.A. E.S.P., EICVIRO E.S.P., ESPRUHNMRRE/EIPE.S.P.en 1
administracion (P&K S.A.S E.S.Pgn 4iquidacion (ELECTROLIMA E.S.P., EPQ E.S.P., EMSIRVA E.S.P,
ELECTRICARIBE S.A. E.3(E$8MARSPpendiente de definicion de su modalidad, de conformidad con

el plazo previsto en eumeral 2° del articulo 116 del Estatuto Organico del Sistema Financiero y el articulo
9.1.1.1.1 del Decreto 2555 de 2010.

Fortalecimiento de las herramientas de informacién para la toma de decisiones

En el marco de las funciones de IVC se construpéofaiesta del esquema de vigilancia diferencial
mediante un documento de lineamientos técnicelscualcontienela propuesh conceptual de la nueva
plataforma SU} Sistema Unico de Informaci@ara la vigilancia, inspeccion y control diferencial de los
prestadores en el area rural, dando cumplimiento a lo establecido en el articulo 87 de la Ley 1753 de 2015
y el articulo 279le la Ley 1955 de 20%9.

Se realiz6 el levantamiento de los indicadores del Tablero de Vigilancia Intelif¥h{gara lo cuase

efectud el andlisis de las fuentes, el modelado y la optimizacion de los resultados de los datos para ser
tratados en \gualizaciones acordes a cada dimensi@) Financiero, (ii) Técnico (Distribucién y
Transmision) y (iii) Comercial (Tarifario, Cam&rMedicion, subsidigsjumpliendo con las métricas de

los requerimientos establecidos en cada uno de ellos. Adicientdnse implement6 una aplicacion web
dinamica para administrar los tableros y el acceso a los usuarios mediante roles o pef@itesade
estructurada.

En desarrollo de las acciones necesarias descritas en el documento CONPES 3985 de marzo de 2020, para
el fortalecimiento del marco institucional de los servicios publicos domiciliarios y el robustecimiento de la
gestion técnica comorganismo de IVC, la Superservicios en sus procesos de inspeccién y vigilancia
preventiva,asi como en el contr@xpost para identificar las alertas tempranas y posibles riegges

puedan afectata prestacion de los servicios plblicos domiciliarios janezlel Decreto 1369 de 2020

cred la Oficina de Administracion de Riesgos y Estrategia de Supe@iiRiESa cual se puso en
funcionamiento en 2021cuyo principal propdsito es definir los lineamientos estratégamgppromover

e implementar politias, mecanismos y metodologias para la supervision y el fortalecimétmmdelo

de IVC mediante la gestion desgos y el analisis de la informacién reportada por los prestadores.

Certificaciones Operaciones Estadisticas

Se llevé a cabo el procese dvaluacion y certificacion de las Operaciones Estadisticas bajo la Norma
Técnica de Calidad del Procdsstadistio NTC PE 1000:2020: (i) Informacion TéeOiperativa del
Servicio de Aseo: Estado de la Disposicion Final en Colombia, (i) Component&alQ@nergia) v, (iii)
Componente Comercial (Gas por red) por parte del Departamento Administratistadistica Nacional

¢ DANE.

2 Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarfdi2n my G2 BIR@&E YHS @2 LI N& €
3 Por el cual se modificadatructura de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
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Implementacién de la modernizacién de la Superservicios

En el marco de la modernizacion de la planta de personal alet@dia mediante los Decretos 1369 del 18

de octubre de 2020 y 1370 del 18 de octubre de 2628 fidad p@wsiono el 72% de la planta de
personal correspondiente a setecientos dieciséis (716) cargos, de los novecientos noventa y cuatro (994)
empleos proyectados; logrando un crecimiento de cuatrocientos quince (415) empleos, es decir, se
increment6 en n 238% la planta de personal de 2020 a 2021.

1 Fortalecimiento de las Superintendencias Delegadas con nuevos grupos internos de trabajo y el
Grupo SUl

Con el fin de materializad @roceso de modernizacién y fortalecimiento institucioaal, como para

focalizar esfuerzos en concordancia con las prioridades del Gobierno Ngcilamaiuevas funciones

asignadas en el Decreto 1369 del 18 de octubre d®,H& crearon los grupos aros de trabajo: (i)

Grupo Sistema Unico de InformaciénSUl de las Superintendencias Delegadas para Acueducto,
Alcantarillado y Aseo, y Energia y Gas CombustiblB;NidizLJ2 L y (G S NJURidadRde Atalsis 6 I 2 2
Regulatoriade Energia y GASJAREG([i) DNHzLJ2 LYy SNy 2 RS ¢N} o6l 22 a! yARIR
RS 9y SNEKNMMES (iWpGrépsinterno de Trabajo d&as Licuado de Petroleo en Cilindros o a

Granel; (v) Gruptnterno de Trabajde Gas Combustible por RedksTuberia(vi)Grupo deGestion de

Peticiones, Quejas y Reclamos de la Superintendencia Delegada para la Proteccion del Usuario y la Gestién
del Territorio; (viilGrupo Interno de Trabajo de Atencién Inmediata y Apoyo a la Gestién para el Servicio

de A®o; (viii) Grupo Interno d€rabajo de Atencién Inmediata y Apoyo a la Gestion para el Sector Energia

y Gas; (ix) Grupo Interno de Trabajo de Atencién Inmediata y Apoyo a la Gestién para el Servicio de
Acueducto y Alcantarillado; @yupo Interno de Tral@ga2 & ! YA Rl R Rubrio de/Acdedudtdy & wS 3 «
Lf OF YOl NAEDARRMA. & | aS2¢

M Puesta en funcionamiento de las nuevas direcciones territoriales

Con el proposito de ampliar la presencia en territorio y distribuir mas equitativamente los departamentos
del pais, en relacion cohmimero de usuarios y los tramites a evacoediante eDecreto 1369 del 18

de octubre de 202@e crearondos nuevaslireccionegerritoriales: Direccion Territoridlororientecon

sede en la ciudad de Monteria y coberturdastepartamentos de Cordoba, Bolivar, Sucre y Cleseual

ya se encuentra en funcionamientyda Direccién Territorial Suroriente, con sede principal en la ciudad de
Neiva, y cobertura en los departamentosHigéla, Meta, Tolima, Casanare, Caquet&)iRayo, Vichada,
Guavare, Guainia, Vaupés y Amazonas, cuya entrada en operacion se daré en enero de 2022.

Lo anterior, onsiderando que la distribucion de las direcciones territoriales con que se contaba en vigencia
del Decreto 990 de 2082ya no respodia a las necesidades derivadas de las condiciones actuales de
prestacion de los servicios publicos domiciliarios en el pais y requeria una modernizacion.

4 Por el cual se modifica la planta de personalad8uperintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y se dlican
disposiciones
s Por el cual se modifica la estructueld Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
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Caracterizacion rural

Con el objetivo de dinamizar los canales de comunicacion entre lacentid ciudadania e identificar las
barreras linglisticas y otros aspectos relevantes en la zona rural en la que habitan, que imposibilitan que
las comunidades conozcan, entre otrasas) sus derechos y deberes como usuarios de los servicios
publicos dortiliarios y las disposiciones que tiene la entidad en materia de control social y participacion
ciudadana, se realiz6 la caracterizacion rural para identificar las necesidadesgsntexpectativas y
caracteristicas de los usuarios de servicios p@tiomiciliarios eestaszonaslo que permitira destacar

e identificar las singularidades de la poblacion para el desarrollo y potencializacion de los escenarios de
articulacion de losisuarios de laareasrurales con los grupos de interés del seckmese sentido, se
realizaron 6.563 encuts a usuarios desdepartamentos de Boyacd y Santander, en los municipios de
Nobsa, Tibasosa, Barbosa y Vélez, impact&Bderedas

CertificacionGreat Place To work

Se realizé la valoracion @ehbientelabaral mediantela metodologia d&reat Place to Woftl) la cual se
basé en una escala tikert, que consigten un método de medicigmaraevaluar la opinion y actitudes de
las personasEsta encuesta contenia 81 afirmaciones, que recogieron las per@pygisentimientos de
los colaboradores dentro de las tematicas comocdafianza, lacamaraderia y ebrgullo en la
Superservicios.

Con la votacion de 9leblaboradores de.107 que fueron invitados a participam la encuestase logro
un porcentaje de83% de respuestas positivaazon por lecual la Superservicioseficertificada por el
término del afio comaino de losmejoreslugaes para trabajar en Colombia.

6 Great Place to Work® (mejores lugares para trabajar) Trust Index©
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3. Gestidn de la Superservicios frente a los objetivos de desarrollo
sostenibleg ODS

Conel animo de aportar a Ig
agenda 2030, lal
Superservicios adelant
acciones para contribuir en I§
consecucion de los Objetivo
de Desarrollo Sosteniblg
(ODS) en el pais. En eg
contexto, y de acuerdo con Ig
hoja de rutadefinida para s
implementacién, enlanarco
de la mision de la entidad,
resaltan los  principales:
avances en cada OD§
priorizado para el 2021

ODS 6: Agua lirigpy saneamiento

9 Con el objetivo de contribuir con informacién sobre calidad del agua, cobertura y costos del servicio
de acueduato, la Superservicios identificd los departamentos y municipios del pais con brechas en
informacion necesaria para hacer agdia sobre la calidad del agua y reatimmesas de trabajo
con las secretarias de salud de los departamentos priorizeoiosl fin de subsanar los aspectos
relacionados con la deficiencia de la informacion.

1 Igualmente, con base en el trabajo mencionado en el punto anterior, la Superservicios tomé 144
muestras de calidad de agua a 72 prestadores en Antioquia, Boyadifiaaca, Meta, Tolima,
Santander, La Guj, Cérdoba, Magdalena, Bmaii, Cesar, Casanare, Huila, Chocé, Cauca,
Amazonas, Valle del Cauca, Risaralda, Putumayo y Narifio. Los resultados, con corte a agosto del
2021, se socializaron con el Instituto NaalateSalud (INS).

9 Para aportar a la meta del ODS 6, enfocada en mejorar la calidad del agua reduciendo a la mitad el
porcentaje de aguas residuales sin tratar, desde la Superservicios se calculo el porcentaje de agua
residual tratada en el pais a padi lainformacién reportada por prestadores sobre el caudal
tratado. La informacion fue socializada con el Departamento Nacional de Planeacion y el Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio y puede ser consultado en el Informe Sectorial de Acueducto y
Alcantaillado en la pagina web de la Superservicios.

ODS 7: Energia asequible y no contaminante

1 Con el propdsito de disminuir las barreras de acceso de los proyectos de generacién de energia con
fuentes no convencionales al Sistema Interconectado Nacid, desde la Delegada para

7 Para conocer mas sobre la hoja de ruta que orienta la impleniéntde los ODS en la Superservicios los invitamos a visitar el
siguiente enlacehttps://www.supersericios.gov.co/objetivege-desarrollesostenibleods
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Energia y Gas Combustible se documenté una metodologia de seguimiento a los pieyestos
Fuentes No Convencionales de Energia RenovBblEERe la subasta energética de largo plazo
y se elaboraron fichas para facilitar sguimiento.

1 En la misma direccién, se finalizé el programa de capacitacion ofrecidgemria de Estados
Unidos para el Desarrollo InternaciondSAlDenelcualseB | £ AT s St LIy RS I 00
de vigilancia a los operadores de red, basawla! criterio de capacidad de alojamiento para
YAGAILFOAsy RS fla o0FNNBNFra RS 02 ¢oSnejarasylansy St &
participantes. Rzén porla cual los funcionarios que trabajaron en la metodologia viajaran a los
laboratorbs de energias renovables en Estados Unidos (NREL por sus sigjes entomar el
altimo mdédulo del programa.

f Por otra parte, con el objetivo de facilitar la metaldéd { T &5dzLJ AOFNJ 1 YS22!
SYSNHSGAOIF ¢ aS NXguet (B pesmitadmjbualizar lok estRitBs afigndd@sNdcada
predio de uso residenctal (ii) los consumos de los servicios de energia eléctrica y gas combustible
en el paisasi como la calidad del servicio, para identificar municipios, departamentagtgsdist
(centros poblados) donde seria pertinente enfocar las politicas de eficiencia energética.

ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles

1 En el marco del ODS Ildarticularmente en la meta 11.6 que pretende reducir el impacto
ambiental negativo en lasudades con énfasis en la gestion de desechos municipales, la
Superservicios gestiond informacion sobre el estado de disposicion final en el afilo 2020. Como
resultad obtuvo informacién, reportada en el SUI, de 993 municipios (lo cual representa el 90,03%
del total de municipios en el pais).

ODS 12: Produccién y consumo responsable

1 Con el &nimo de reducir la generacion de residuos al interior de la Supersee/mostgyd una
linea base que sirva como marco de referencia para lograr disminuir éa langg&neraciéon de
residuos en 2022.

1 Ademas, se adelantaron las siguientes actividades orientadas a la disminucién de residuos y
fomento de practicas sosteniblesn da entidad: (i) campafias de consumo responsable
encaminadas a la creacién de ladrillosl@gicos, reutilizacid de tapas plasticas y reciclatde
aparatos eléctricos y electronicos, que permitieron extender la vida Util de los productos
recolectados incorporandolos en nuevos procesos productivos; (ii) instalacion de un bici
pargueadero enal sede CIVIS y ampliacion del de la sede principal en Bogot4, lo cual promueve el
uso de la bicicleta como una alternativa de transporte sostenible para funcionagngatistas
de la entidad; y (iii) se mantuvo la certificaciB® 14001 en la sede mmipaly se certifico la
Direccion Territorial Oriente, ubicada en Bucaramanga.

1 Se suscribieron convenios de corresponsabilidad entre las direcciones territdoiadesidente,
Oriente, Occidente y Suroccidente y asociaciones de reciclaje reconocisxitasi en la

8o cual prmitird contrastar la estratificacion otorgada por las alcaldias del pais con la reportada por prestadores de energia y gas
combustible determinando asi que el predio se encuentre con etesfectivamente adoptado por la alcaldia, y con el cual se
debe realizar el proceso de facturacién por parte de los prestadores.
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plataforma SUI de la Superservicios. Lo cual permite la recoleccién y reutilizacion del material
aprovechable generado en la entidad.

1 En aras de rei@hr compras publicas sostenibles, la entidad ha realizado gradualmente la
implementacién d clausulas ambientales, enfocadas en el compromiso de adquirir bienes y
servicios con procesos de produccion limpia y/o estandares minimos de impactos ambientales.

ODS 16: Paz, justicia e instituciones sélidas

1 Enelmarco de lalucha contra la corrupgi@l soborno, la Superservicios inicié la implementacion
de un Sistema de Gestion Antisobori8GASel cual se enfoca en el tratamiento y prevencion de
losriesgos de soborno. En ese séo, sefinalizéla implementacion de los requisitos de la norma
ISO 37001 en elGA\Se la entidad para someteriauditoriaen 2022.

1 Asi mismppara fortalecer la cultura de transpagia e integridad en la entidage disefiaron
planes de trabajo con base en los resultados de la medieidormulario Unico déeporte de
Avances de I&estion- FURAR020 quemide la gestion de las entidades publicas desde varias
perspectivas, entréas cuges se incluyen estas politic&n ese contexto, se adelantaron talleres
para robustecer los valores del servicio publicaaemtidad, se trabaj6 en la politica en contra de
la discriminacion, se trabajé en la gestion preventiva de conflictogedés, se fortalecieron las
competencias de los colaboradores de la Superservicios que atienden ciudadanos en lengua de
sefas, entr@tras actividades.

Adicional, se tradujeron a lenguaje clarodigiientes documento®l Portafolidnstitucional de
Servicios, el Manual de Atencién al Ciudadano y el ABC de los Comités de Desarrollo y Control
Social.

1 Igualmente, se implement6 unaiciativa de innovacion abierta para laareacion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadated 2022. Por una parte, para fortalecer la cultura de
rendicién de cuentas en la Superservicios se reviso, de la mano de la ciudadania, la e&trategia
rendicion de cuentas 2020 y se identificaron oportunidades de mejora y nuevas ideas para su
fortalecmiento. Adicionalmenteen el marco del ejercicio de-cceacion se revisaron los riesgos
de corrupcion, la estrategia de servicio al ciudadano y icpalle transparencia y acceso a la
informacion publica, sobre lo cual se identificaron mejoras paiainentar durante el 2022.

T 9y Odz2ryid2z2 F tF YSGl GDIFENFYGATFN €F LI NIGAOALI O
(diagnostico, formulacidh A YL SYSy (G OAsys S@Ffdad OAsy @& &S3dz
actividades enmarcadas en la estigia de participacion ciudadana los ODS, alli se determiné que,
en las Superservicios en sintonia, en las capacitaciones para empoderar, feriagcue aer
ciudadano, en los Foros Superservicios y en las demas actividades se desarrollarian los temas
referentes a los ODS. Asi las cosas, se realizaron 56 actividades de capaitaeidpoderar,

3 talleres con Comités deegarrollo yControl $cial,2 Mesas Construyendo en servicios publicos,
1 Superservicios al barrio, 9 ferias de servicio al cindag@ foros Superservicios en donde se
abordaron los ODS.
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4. Principales resultados de los indicadores meta frente a los
objetivos estratégicos

En el narco del cumplimiento de las metas asociadas a los 14 objetivos estratégicos definidos en el
Referente Btratégico 2019, 2022, la Superservicios formulo la planeacion institucional de la vigencia 2021
abordando de manera transversal las perspectivastégtcas definidas: Sostenibilidad, grupos de interés,
posicionamiento, procesos y desarrollo institualofEn ese sentido, a continuacion, se presentan los
principales avances en cada objetivo estratégico:

Objetivo Estratégico No. 1. Contribuir al climj@nto de los ODS que impactan al sector

En el marco de este objetivo estratégico y con basa leoja de ruta para el cumplimiento de los ODS que
impactan al sector priorizados por la entidad, la Supécses ejecuté acciones tendientes a aportar en
los siguientes: (i) ODS 6: Agua limpia y saneamiento, (ii) ODS 7: Energia asequible y no contaminante, (iii)
ODS 11: Ciudades y comunidades sostenibles, (iv) ODS 12: Produccion y consumo responsal§le, y (v) OD
16: Paz, justicia e Instituciones Sélidagpsyrincipales avances se mencionaron en el capitulo anterior.

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

Con el fin de identificar a las empresas vigiladas que incumpliersnobligaciones de prestacion para
adelantar las acciones de control correspondientes, se realizaron los respectivos diagndésticos de las
actuaciones administrativas de caracter samaiorio con caducidad en la vigencia 2021, por parte de las
Superintendacias Delegadas.

En ese sentido, se encontraron 140 actuaciones administrativas para el sector de acueducto, alcantarillado
y aseo, relacionadas con calidad de agua, recoleccion, tarifas, mediciones de consumo, disposicion final y
reporte de informaciomn el SUI, entre ods. Para el sector de energia y gas combustible, se encontraron

22 actuaciones administrativas de caracter sancionatorio con caducidad en la vigencia 2021. Y finalmente,
la Superintendencia Delegada para Proteccién al Usuario y Gasfi@nritorio- SDRIGT determin6 144
empresas de servicios publicos domiciliarios con procesos de silencios administrativos positivos en gestion.

Al cierre de la vigencia 2021, se decidié el 100% de las actuaciones administrativas de caracter
sancionatoio para los servios de acueducto, alcantarillado y aseo, y energia y gas combustible. Para el
caso de la SDPUGT se adelantaron acciones de control en 135 empresas de servicios publicos domiciliarios,
abriendo pliegos de cargos con el fin analizar indomeitos en las olgaciones o finalizando la
investigacion o proceso.

Objetivo Estratégico No. 3. Lograr que los prestadores entreguen informacion confiable y oportuna

Con el fin de disminuir los reportes inoportunos de informacion, el sector de atmealcantarillady

aseo realiz6 la priorizacion de los formatos y formularios sobre los cuaesleeciaronos reportes
inoportunos en las direcciones técnicas de gestion. Asi mismo, identifico 21.613 formatos que presentaban
informacion incompletan el reporte RUP&quiriendo a las empresas responsables.

Ahora bien, en lo que respecta al sector de energia y gas combustible, se dditodislogia para
recomendar la apertura de investigaciones por no cargue de infornac&l mediante la cal se
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identificaron 15 empresas prestadoras del servicio de gas combustible y 10 del servicio de energia eléctrica,
sobre las cuales se recomendd abrir procesos de investigacion. Al cierre de la vigencia, se elaboroé el informe
comparativo sbre el nivel deeporte de informacién al SUI entre la vigencia 2020 y 2019 de las empresas

de los servicios de energia y gas combustible de acuerdo con el procedimiento establecido, evidenciandose
gue entre las dos vigencias se presenta un aumentois#ivib en el ninero de cargues certificados para

el servicio de energia de 1.726 al igual que el numero de formatos y formularios habilitados en 7.197,
motivada por el reporte de la nueva Resolucién compila26182200020158e 2019.

Adicionalmenteen el marco dehcompafiamiento a los prestadores en el reporte de informacion se
realizaron 4 talleres para el sector de energia eléctrica y gas combustible, y 10 mesa de trabajo con
municipios para el sector de acueducto, alcantarillado y aseo, en denitentificé y equirié a los
prestadores previamente por contar con formatos y formularios en estado pendiente de cargue al SUL.

Desde el Despacho de la Superintendente se ejecutaron acciones tendientes a incentivar y acompafiar a
losprestadores en el reporte de infoamion financiera, tanto de la informacién anual, como la trimestral.

Para esto, ademas de la actualizacion de las versiones de las taxonomias del Informe Financiego Especial
IFE y ajustes a las taxonomias de Informda@mciera anual, se realizaron mgjieios de participacion
ciudadana para la estructuracién de las taxonomias, capacitaciones internas y externas y apoyo técnico
virtual.

Resultado de lo anterior, al cierre del 2021 presentaron informacioén financieredanlaavigencia 2020
un total de 1035 prestadores, lo que representa un incremento del 13,36%.

Objetivo Estratégico No. 4. Potencializar la participacion ciudadana y el control social en la prestacién de
los servicios publicos

En el marco del cumpligiito de este objetivo, y del senaale generaciéon e implementacion de agendas

de trabajo participativo con la comunidad en el tema de servicios publicos domiciliarios, se desarrollaron
estrategias de potencializacién de la participacién y empoderamigrmtadanos como: (i) Capacitar para
empoderar, (ii) Superservicios en sintonia, (iii) Mesas construyendo servicios publicos, y (iv) Superservicios
al barrio. Estas se ejecutaron por las direcciones territoriales asegurando asi, el cubrimiento de todo el
territorio nacional. De igual formeagn base en la revision y actualizacion durante toda la vigencia de las
bases de datos de los Comités de Desarrollo y Control §d8RCS se requirieron a las alcaldias
municipales la informacion sobre la conformaciéredtos y se capacitd a los vocalescontrol para el
fortalecimiento de sus labores; en el mismo sentido, se llevaron a cabo actividades en municipios donde
no existen CDCS con el fin de incentivar su creacion.

De otra parte, se realizo ¢taracterizacion rural para identificar las redades, intereses, expectativas y
caracteristicas de los usuarios de servicios publicos domiciliarios en las zonas rurales de los departamentos
de Boyaca y Santander, en los mipids de Nobsa, Tibasosa, Barbosa y Vélez, impactando 53 veredas,
mediante & realizacion de 6.563 encuestas; esta permitira destacar e identificar las singularidades de la
poblaciénpara su atencién por parte de la Superservicios

9 Por la cual se expiden los lineamientos para el cargue de informacién al Sistema Unico de Informacién (SUI) aplicable a los
prestadores del servicio publico de energia eléctrica deh®idtgerconectado Nacional (SIN)
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Objetivo Estratégico No. 5. Incidir en el ciclo de politica publica sectorial y de regulacién

En lo transcurrido del primer semestre, se trabaj6é en la identificacion de temas para generar la agenda
regulatoria, en particular, la entidad particip6é encasisiones de regulacion (CRACRE®), para lo cual

se tieneinformes regulatoriosle cada consién que contiene el nimero de sesiones realizadas por cada
mes y la descripcion de la participacion en las mismas, soportepoeskastaciones realizadas y soportes

de reuniones convocadas.

Con el fin de generar e implementar la agenda regulatoriee dob temas del sector, en la vigencia se
identificaron dos temas principales en los que la Superservicios tiene un rol fundgrtiental incidencia

en la politica publica sectorial. En ese sentido, se trabajo con el Ministerio de Vivienda, Ciudady Te

¢ MVCT, la Comision de Regulacion de Agua Pa&iR4, la Comision de Regulacién de Energiagy Gas
CREG y el Departamenriflacional de Planeaci@rDNP, en la revision de propuestas planteadas en torno
a los intereses del sector de serviciosligdls domiciliarios. Igualmente, participando activamente en las
sesiones de la CRA y la Comisidn de Regulacién de EnergtaGRE&E&s con el fin de identificar temas
regulatorios de incidencia para el sector y emitir los comentarios propios de laeBtipes

Objetivo Estratégico No. 6. Generar y compartir conocimiento técnico sobre el sector para la toma de
decisiones

Con el fin de establecer los lineamientos para la publicaciéon de informacién en el Geoportal de la
Superservicios, se formulé denera conjunta la Politica de Gestién de Datos e Informacion para la SSPD,
gue contiene la Politica especifica de datos ermoion geoespacial. En ese sentido, se publicaron los
siguientes mapas: (i) Mapa de calor de interrupciones eléctricas; (ii)ddagmptaciones; (ii)) Mapa de
Cobertura de Acueducto con sistemas convencionales vigencia 2020; (iv) Mapa de Cobertura de
Alantarillado con sistemas convencionales vigencia 2020; (v) Mapa de Cobertura de Aseo con sistemas
convencionales vigencia 2020. iddhalmente, se publicaron los resultados de la encuesta de
acercamiento a las regiones en San Andrés y Providencia, ackeiizacion rural.

De otra parte, se elaboraron documentos integrados de analisis de los sectores vigilados, asi:

1 Informe dela operacion de los mdédulos financiero, comercial y técnico del Tablero de Vigilancia
Inteligente ¢ TVI. Se prioriz6 como atc® el desarrollo de tableros para los modulos: Técnico,
Financiero y Comercial.

1 Informe Sectorial de la Actividad de Aprovecieamo 2020; Estudio sectorial de los servicios publicos
domiciliarios deacueducto y alcantarilladeigencia 2020; Informe nanal de coberturas de los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y As®igencia 2020; e Informe nacional de
disposiadn final de residuos solide¥igencia 2020

1 Informes de ejecuciédel Patrimonio Autbnomo del Fondo Empresarial y las fideaanalisis de
evolucion de indicadores para las empresas en toma de posesion.

10 Comisién de Regulaciéon de Agua Potable y SanearBiasitto
1 Comisién de Regulacién de Energia y Gas Combustible
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Adicionalmente, la Oficina de AdministraciéiRiesgos y Estrategias de Supervision elaboré el documento

G AYSIEYASyid2a LINF St RSalFNNRff2 RS LINRPRdzOG2a R
Delegadas en el andlisis de informacién fmcdnsolidacion de los documentos integrados.

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

En el marco del posicionamiento de la entidad como articuladaidad de apoyo, durante la vigencia se
ejeautaron las siguientes acciones:

1 Sector de energia y gas combustible: La Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible
participd en un total de 97 sesiones, de las cuales 55 fueron PRECRE(E (4R ERasse
abordaron aproximadamente 298nas de los cuales el 68% son temas relacionados con el
servicio de energia eléctrica y 29% con el servicio de gas.

Adicionalmente, se concertaron Acuerdos de Nivel de Servicio con las institucionesodel sect
energético dirigidos a establecer las comdies de explotacién de la informaciéon del SUI. Asi
mismo, se realiz6 par servicio d&SLP el autodiagndstico técnico operativo de los registros de la
Informacion técnica del parque de cilindroarcados.

i Sector de acueducto, alcantarillado y aseo:Sugerintendencia Delegada para Acueducto,
Alcantarillado y Aseo enfocé sus esfuerzos en la elaboracion de documentos técnicos del sector,
con el fin de establecer un marco de referencia para lstguiores, asi: (i) Estudio sectorial que
sirve de referenia para que las administraciones municipales, oficinas de planeacion y prestadores
de servicios publicos, entre otros, tomen decisiones informadas frente a la gestion de los servicios
publicos. ()i Documento diagnostico de articulacion entre lawp@racones Auténoma
Regionas y la Superservicio (iii) Documento Problematica calidad del agua, vacios de
informacion de la vigilancia, y (iv) Documento problemética Rural.

1 Por parte de la SDPUGTy direcciones territoriales, se identificaron probleoaiparticulares
de los sectores vigilados y se implementaron propuestas de solucién conjunta con los prestadores,
a través de las mesas construyendo en servicios publicos.

Objetivo Estratégico dN 8. Implementar oportunamente acciones de vigilanciagotdxa con criterios
diferenciales, que generen alertas tempranas y de control que aseguren la proteccion de los derechos de
los usuarios

Se definieron los modelos de IVC basada$esgos para los sectores vigilados: (i) Sector de acueducto y
alcantarilado: Indicador Unico SectorifllS; (ii) Sector de energia y gas combustible: Tablero de Vigilancia
Inteligente. En ese sentido, se emitieron alertas tempranas a los prestadoessodeservicios y se
realizaron acciones tendientes a informarlos se@boambio en el reporte, consulta y acceso a informacion
con base en el nuevo modelo de IVC.

Adicionalmente, se desarroll6 la plataforma SUI Rural, la cual contiene el module "géatiah”, en el
marco de la adecuacion d8Ulpara la implementacionlel nuevo modelo de IVC propuesto por la
Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo.
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Finalmente, la Oficina de Administracién de Riesgos y Supervision adedgendia@o de validacion de los
modelos propuestos por |&iperintendacias Delegadasobre los cuales emitié recomendaciones a estas
para su optimizacion de cara a la implementacién en 2022.

Obijetivo Estratégico No. 9. Garantizar la oportunidad, calidad y andlisis de la informacién para la adecuada
toma de decisiones advés de tecnologias robustas

Con el fin de garantizar la oportunidad, calidad y andlisis de la informacion producideeptiddd,

durante la vigencia se defini6 la herramienta para la realizacion de mineria de datos e inteligencia artificial,
asociaa al proceso de Nube Publica empleando las herramientstscdesoft Azurecon el propdsito de

contar con los servicios der@cenamiento y andlisis en la nube, cdbadabrich dirigido a usuarios con
necesidades de consulta de grandes volumenes de iafidm asi como a usuarios de nivel analitico que
deseen realizamachine learning implementar técnicas de explotacion de datos. Con el andlisis de dicha
informacion se realizaron 10 modelos de gestién de informacion.

Respecto a la reduccién del nigelobsolescencia se identificé y redujo el 20% planificado para la vigencia,
los wales se representan con la adquisicion de: 101 Computadores de Escritorio, 8 Impré&aanase 6
y 4 lectores de codigos de barras.

Objetivo Estratégico No. 10. Estmrelr procesos que incorporen mejores practicas y que permitan
optimizar tiempos, @tar duplicidad y generar eficiencias en el desarrollo de las funciones

En cumplimiento de este objetivo estratégico se diseiid e implementd la metodologia de lecciones
aprendidas en los procesos de la entidad; la cual abarca la definicién y objetivasleecion aprendida,

la distincién entre lecciones aprendidas y buenas practicas, el ciclo RAE (Reconocer, Aprender y Enunciar).
La documentacion de lecciones aprendidasliante esta metodologia le permitira a la entidad identificar

casos de éxito pagosible réplica en los procesos de la entidad.

Adicionalmente, se estructuré el banco de lecciones aprendidas y mejores practicas, en donde reposaran
los registros y evitheiss de la documentacion de estasg,ajusté la herramienta para medir la eficia

de los procesos de la Superservidgosla plataformdSODOG@Gel Sstemalntegrado deGestion yMejora-

SIGME, con el fin de fortalecer la gestion de cada uno dertmepos identificados en la entidad.

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

Con el fin de fortalecdas politicas de prevencion para mitigar riesgos y ewtaaddas en contra de la

entidad, durante la vigencia se proyectaron fichas de analisis de todos los fallos desfavorables expedidos
en el 2020; resultado de este analisis se emitié documento sbboen@ortamiento de estos fallos, con el
objetivo de idenficar las fallas que ocurrieron en el proceso administrativo e ilustrar algunas dificultades
gue surgen en la defensa judicial. Con esta descripcion y andlisis, contenido en detalle en cdddhasa de
consignadas en el Sistema de Informacion JuridieeSigerservicios, la entidad puede conocer el sentido

de las decisiones que se adoptan en la jurisdiccion y las razones por la cuales los actos administrativos que
ella expide resultan anuladdsstas determinaciones permiten adoptar correctivos paranaeia gestion
administrativa e implementar medidas que propicien una defensa judicial mas efectiva para la entidad.

De otra parte, se realizé un ejercicio de andlisis de fallos en dondesseaelas decisiones desfavorables
gue adoptd el érgano deierre de la jurisdiccion contencieadministrativa en los diferentes procesos
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judiciales en los que hizo parte la Superservicios en 2020. Para ello, se tomaron todas las decisiones
proferidas tamo por tribunales como por el Consejo de Estado en losggelicita, de manera particular,

la nulidad y el restablecimiento del derecho como consecuencia de actuaciones administrativas que fueron
expedidas por la Superservicios.

Con base en lo anterise elabor6 el documento de alerta y se socializ6 calefsendencias involucradas

en el andlisis de fallos. Con este documento, se buscé identificar la sentencia correspondiente y evaluar no
solo el fallo definitivo sino todo el proceso judicial quies® a cabo. La ficha permitié identificar: (i) el

tipo de decision, (i) el tipo de actuacion judicial de que se trate, (iii) la autoridad judicial que profiri6 el
fallo, (iv) los argumentos que cada una de las partes presentd a lo largo del prodas@daciones
procesales que se desarrollaron, y (dsicién y argumentacion de la primera y la segunda instancia que
dieron lugar a la decision desfavorable.

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

En el marcalel fortalecimiento de la gestiéon del conocimiento en la entidad, durante la vigencia 2021 se
desarrollarorlas siguientes acciones:

1 Se continud con la aplicacion de la metodologia de Conocimiento Critico Viable, en los procesos: (i)
Gestion de tecnoldgs de la informacioén, (i) Normativa y (iii) Gestion de la informacién y el
conocimiento; mediante lo cuad &entificaron los activos del conocimiento en cada proceso.

1 Se desarrollaron iniciativas de innovacién, asi: (i) Iniciativa de innovacidla t&warmamenen el
gue participaron 30 colaboradores de la entidad, en grupos de 5 personas. El torneo fue liderado por
expertos en el asunto: Centro de Innovacion LTDA, quienes fortalecieron las competencias de los
participantes en pensamiento creatiyo herramientasde innovacion, ademés de orientar su
implementacion en la resoluciéon de un desafio.

(i) Iniciativa de innovacion abierta Mapa del tesoro ODS: Con el propésito de complementar la
contribucién de la Superservicios a los ODS se disefiplamienté una meidologia para la
definicion de nuevas actividades, orientadas a la implementacion de los ODS en la entidad, a través
de la participacion ciudadana y laaeacion con nifios.

(iii) Iniciativa de innovacion abiertac@aciondel Plan Antiorrupcion y de Atencion al Ciudadano

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

(iv) Adicionalmente, la Oficina Asesora de Planeacién e Innovacion Institucional asesor6 a las
dependend@s en la idetificacion de problematicas e ideacién de soluciones, a través de la
metodologiaDesing thinkingResultado de lo cual se adelantaron 2 iniciativas de innovacion: (i)
Fortalecimiento del proceso Adquisicion de bienes y servicios, y (ii))aMejato en las
interacciones entre las dependencias y la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.
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1 Se llevaron a cabo conversatorios sobre los sectores vigilados asi: (i) Sector acueducto, alcantarillado y
FaS2Y awsS3dzid glhlisoydeaseS § el RISINIB Bestion Integral de Residuos Solidos
wSAA2Yy I E£€X bl OF RSy RS @Ift2NJ RS t2a &ASNIAOA?Z
FfOFYOGFENAREEIR2 Sy dzy Syid2Ny2 OFYoAlyiSaoftloywxAo |
Energéico Nacional 2020 2050 - ¢ NI YaF2NXYI OAsy SySNHSGAOF LI NI
G¢SYRSYOAlIa RSt aSNOIFIR2 adzyRAFET RSt D[téx & daSCcC

1 Se implementd la estrategia de empalmes y mentorias, cainjetlvo de pomover la transferencia
de conocimiento relevante o de experiencia, en el marco de la cual se realizaron 35 empalmes y 18
mentorias, y se realizo la respectiva evaluacion la implementacion de estos programas.

Objetivo Estratégico No. 13oi@ar con unaestructura organizacional que motive el talento humano,
promueva la articulacién y permita responder a los retos y oportunidadssatet.

En cumplimiento de este objetige ejecutaron las actividades necesarias para logiaplamentacion

de los Deretos 1369 y 1370 de 2026:lacionados con la modificacion de la planta de personal de la
entidad, asi como de la modificacion de la estructura de la entadse sentido se llevé a calao
provisionde la planta conforme a jorogramado para la Fasg He acuerdo con las necesidades de la
nueva estructura de la entidad.

Finalmentese ajusté el manual de funciones y competencias laborales de la entidad, de acuerdo con las
necesidades identificadas y expedido mediante la l&R@éo No.SSPD 202010080975 del 12 de
noviembre del 2020, modificada mediante ResoluciorSIS&D 20211000857605 del 23 de diciembre de
2021.

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

Con el fi de asegurar la sostenibilidad financiera se liquidar@h76y notifiaron un total de 5374
liquidaciones, dando firmza a 4698 liquidacionesAsi mismose realiz6 el recaudq asi: (i) Recaudo
acumulado contribucién especial a 31 diciembre por var$dl151.798.462.089,95; (i) Recaudo
acumulado contribucion adicional a 31 diciembre por valor de $ 138.493.786.125,35

4.1 Definicién de los imperativos estratégicos y mapa de
sinergias

La Superservicios comprometida con el cumplimiento de las metddeeidas en el Plan Indicativo
Cuatrienal, realiz6 un ejercicio de priorizacién y énfasis en aquellas metas que requieren de mayor atencion
de cara al cierre del mencionado plan. En ederode ideas, se establecieron los siguientes imperativos
estratégios:

1. Fortalecer: Impulsar una cultura de innovacion y uso de herramientas al interior de la
superintendencia con un enfoque analitico para llegar a una vigilancia preventiva: Compuesto po
loshitos: (i) Capacitar a funcionarios en analitica e innovd@oRgalizar un mapa de innovaciéon
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y sinergias; (iii) Documentar lecciones aprendidas en IVC; (iv) Laboratorio para el analisis de datos
e innovacion

2. Integrar: Generar sinergias enties diferentes actores incumbentes, fomentando acciones de
mejora, on el fin de que el sector funcione de manera articulada y asi contribuir en la garantia de
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios: Que contiene los siguientes hitogpilgrRe
la informacién pertinente para el funcionamiento del sedtprPotenciar las alianzas estratégicas;

y, (iif) Actuar como facilitador e interlocutor entre actores del sector.

3. Empoderar: Generar capacidades en los usuarios pakgesdicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus deberes: En el cual se dedinilrs hitos relacionados a continuacion: (i) Dar
a conocer la Superintendencia y los canales de atencion; (i) Promover la creacion de los Comités
de Desarrollo y Control 8al; (iii) Capacitar a los usuarios; y (iv) Rendir cuentas a la ciudadania

En consecuenciase concerté el mapa de sinergiastre dependenciagsel cual define las actividades
necesarias y los responsables para su cumplimi€otobase en esto, seeérla mandala estratégica de la
Superservicios.

Gréficol Mandala estratégica Superservicios
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5. Gestidn por Dependencias

5.1 Superintendencia Delegada pa@ueductoAlcantarillado
y Aseo

Con el objetivo de cumplir con las funciones de Inspeccion, Vigilancia y @u@reé adehntaron
procesos de devolucién por cobros no autorizados a los usuarios, por un monto de $1.179 millones de
pesos a empresas de acueducto y alcantarillado y $6niilones de pesos a empresas de aseo.
Adicionalmente, fueron confirmados procesos de dewdtu@ usuarios por la no ejecuciéon de las
inversiones por un valor de $640 millones de peAssmismpse aplicaroi08 controles tarifarios, para
verificar lacorrecta aplicacion del régimen tarifario por parte de los prestadotesedtor.

Ademas, an el fin de evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de los prestadores de servicios
publicos sujetos &/ Cy de acuerdo con ldadicadores definidos por las Comisiones de Regulasdon
elaboraron y publicaron 43 informes de vigilanciaspecciénAsi mismpcon el objetivo de informar al
sector, se elaboraron y publicaron en la pagina web de la entidad 3 boletines relacicnadelsRUPS;
boletines e informes relacionados con el consumo; boletin de indicadores regionales; infooma! daci
coberturas de acueducto y alcantarillado; informe sectorial de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado 2020; y el informe naeal de disposicion final de residuos sélidos.

Como parte del fortalecimiento de las funciones de &V/@evo Grupo SUjestion63.331tramites de

Registro Unico de PrestadoreRUPS, 3.409 tramites de ORFEOQ, 6.844 mesas de ayuda, 20 cancelaciones
dedficio y 2 entrenamientos a prestadorégsomo resultado de las acciones del modelo diferencial de IVC
del projecto de inversion de aprovechamiento, con base en lo establecido en la Redetu@&&PD
20201000046075 de 20Zpara el aplazamiento de las toneladas aprovechada®versaron 409.562
toneladas

Sanciones

Seimpusieron 167 sanciones por $15.500anes, se archivaron 18 investigaciones y se resolvieron 70
recursos de reposicion por un total de $15.48dllones de pesos. Asi mismo, se iniciaron 167
investigaciones, siendo calidad de agua, disposicion final, tarifas, aprovechamiento y reporte de
informacién al SUI, los motivos principales de apertura de dichas investigaciones.

Desarrollo del modelo de speccion, vigilancia y control para las organizaciones de recicladores
formalizadas como prestadores de la actividad de aprovechamiento nacional

A Serealizaron 385 visitas en campo para el seguimiento de la actividad de aprovechamiento a través de
monitoreo y visitas de inspeccién; 360 reuniones con prestadores para el seguimiento de compromisos
y la evaluacién de alertas; 18.900 asistencias téchidadadas a prestadores de la actividad de
aprovechamiento a través de los canales de atencién preferencial.

126t 2NJ £ Odz2lf a$S Saidlof SOSy t2a | aLIS0OG24 Lkhtddprovechidastuardd f | LJdzo f
se presengn inconsistencias en la calidad de la informacion reportada por los prestadores de la actividad de aproveGhamiento
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A Se emitieromesoluciones para el reporte de informacion en el SUI por parte de prestadores y entidades
territoriales sobre la actividad de apemhamiento ResolucionesSSPDN020211000482115 y
20211000650805 de 2021), que fortalecen la implementad@mmodelo diferencial de inspeccion,
vigilancia y controlAdemas, se expidié &ircular ConjuntdNo01 de 2021con laCRA para la
construccion déos promedios de las toneladas efectivamente aprovechadas y el traslado de recursos,
y publicacion del Informe Sectorial sobre la actividad de aprovechamiento para la vigencia 2020.

Desarrollo de un esquema para la vigilancia, inspeccién y control prekiadores de acueducto,
alcantarillado y aseo de areas rurales

A Se desarrollaron jornas de socializacion del marco normativo y regulatorio de los criterios
diferenciales para la vigilancia de prestadores en areas rurales y asi lograr su formatizeic&ldl e
Para el afio 2021 se formalizaron 71 organizaciones aBtg&xservicias

A Seconstruydla nueva plataforma para el reporte de informacion por parte de los prestadores rurales,
como parte de las acciones de vigilancia e inspeccion diferestiaticie como objetivo facilitar el
reporte de informacién a estas organizaciones,iéd permitira superar las dificultades que presenta el
SUI actual. Su estructura esta compuesta por tres perfiles (i.e., usuarios, vigilancia y geoportal) que, a su
vez estaran conformados por diferentes mddulos para el reporte, procesamiento, analisis y
visualizacién de la informacién de los prestadores rurales.

Mejoramiento de la inspeccion y vigilancia diferencial segin la clasificacion del nivel de riesgo de los
prestadores de servicios de acueducto, alcantarillado y aseo

A En relacion con el Indicador Unico SectorifdS del servicio de aseo, Saperservicioparticipd
activamente en 17 mesas interinstitucionales convocadas por la CRA con integrantes deloMiaister
Vivienda, Ciudad y Territorio, Departamento NaciomalPthneacion, Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, Ministerio de Salud y Proteccion Social y Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica para la discusién y construccion dettzdwmiogia para clasificar las personas prestadoras
del senicio publico de aseo.

A Para el célculo del IUS de acueducto y alcantarillado y el reporte del Plan de Gestion y Resultados por
parte de los prestadores, fue necesario realizar ajustes al Sdlp paal se expidieron las Resoluciones
SSPD No0.202110008B%, No. 20211000316965 y No. 20211000682475, con sus respectivos
instructivos. Con lo anterior, se realizo el célculo y publicacion del IUS y el nivel de riesgo para 2.905
areas de prestacion atdidas por 2.657 prestadores con un modelo desarrolladoqdcmatizar el
calculo en funcion de la informacién que se reporte en el SUI, a partir de la determinacién de 55
indicadores que componen 8 dimensiones de la gestion en la prestacion de tissservi

Mejoramiento de las acciones de vigilancia y codiedh calidad del agua en los prestadores del servicio
de acueducto

A Se tomaron 144 muestras a 72 prestadores, los cuales atienden 72 areas de pletgugestan
distribuidos en 68 municipiode 20 departamentos. Los resultados arrojaron que el 38% de las

13 Sobre la naturaleza de seleccion de las areas de prestacion objeto de toma de muestras de calidadrdelagarco del
proyecto de ingrsion, se destaca que 24 responden a aquellas donde se encontraron diferencias en la informacién de control y
vigilancia reportada en SUI y SIVICAP, respectivamente; 24 obedecen a areas para las cuales no se doentidonde
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Gréfico Xe presenta la distribucion geogréfica de lasamcon cobertura de toma de muestras y los

niveles de riesgo mas altos que se obtuvieron en el municipio visitado.

Grafico2 Distribucion nivel de riesgo para el total de muestras

analizadas dentro del proyecto de inversién
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Fuente: Elaboracién propia

vigilancia reportad@&n SIVICAP; y, 24 se asocian a areas donde se identific6 suministro de agua con nivel de riesgo de forma
reiterada. Lo anterior, con respecto a informacion analipadalas vigencias 202820
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Gréfico3 Distribucién nivel de riesgo para el total de muestras analizadas dentro del proyecto de
inversién
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A Se tomaron 56nuestras para atender necesidades de IVC de la Direccion Técnica de Gestiéon de
Acueducto y Alcantarillado, en los departamentos de Atlantico, Boyaca, Choc6, Cérdoba,
Cundinamarca, Magdalena, Quindio, Sucre y Tolima.

A Se adelantaron visitas 183 sistemas ubriendo los departamentos de Arauca, Casanare, Guainia,
Guaviare, Meta y Vichada en 47 municipios, con el fin de identificar las necesidades de infraestructura
y de asistencia técnica en zonas rurales, las deficiencias en la presta@éviaie) ks etores locales
gue proveen agua y saneamiento, entre otras cosas, que les permitan a las entidades del sector tomar
decisiones, en materia de asignacion de recursos y en la formulacion de la politica rural.

A A partir de la implementacion defacultad ge le permite a lauperserviciosa toma de muestras de
calidad de agua en areas de prestacion del servicio de acueducto, y ante la situacién de deterioro en
la calidad reportada por usuarios en los municipios de Galapa, Barranquilla y Soledad, se realizé
seguimiento directo a la misma s meses de septiembre y noviembre. Los resultados evidenciaron
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una mejora en la calidad de agua suministrada, ademas de establecer acciones directas con el
prestador y demas actores

5.2 Superintendencia Delegada para Ef@rgGas Combustible

En el maro del Acuerdo
Interinstitucional con elOrganismo
Supervisor de la Inversion en Energ
y Mineria- OSINERGMI8Erealizaron =
13 actividades de socializaciof
orientadas en 4 lineas de trabajo: §*
Mercado y cadena de valoe dzas
Licuado dePetréleo - GLR solicitado Bl
por el comité de estrategias de luck 1 b —— ;
contra la  informalidad  defT Y ==
OSINERGMIN; ii) Generaciéon [ : ————
Electricidad; iii) Transmision d
Electricidad; y iv) Talento Humano.
importante resaltar que durante estos

talleres fueron convocados para hacerfe del trabajo realizado, la Superintendencia de Electricidad de
Republica Dominicana y de la Unidad Reguladora de Servicios de EnergidJR&giAmde Uruguay.

Asi mismpseparticipéen 15 reuniones convocadas podancillerigColombiana en el marco del Gabinete
Binacional sobre los compromisos de Pucallpa, en donde se realiz6 el seguimientacwerldss
establecidos entre ambas entidades para la vigencia 2021 que se determinaron como 100% cumplidos y se
establecieon los de lavigencia 2022.

De otra parte, se establecid6 ednwveniocon elDANE el cual contiendas siguientes obligacione}
Caracterizacion y diagndstico de los registros administrativos delii@krtificacion de calidad de
operaciones estddticas defiias y(iii) Fortalecimiento y aprovechamiento de los registros administrativos

del SUIEN lo que corresponde al diagndstico de registros administrativos, para la vigencia 2021 se acord6
diagnosticar 6 registros administrativos, 3 bajo respbilidad deIDANE y 3 bajo la modalidad de
diagnostico autbnomo o autodiagnéstico asumido por la Superservicios. De iguakéenarego el
diagnostico del Reporte de estratificacion y coberttR&ECAdemasse realizo la entrega del diagnostico

del registrocomercial de gas por redgglos autodiagnosticos de los registros Técnico Operativo de Gas
Licuado y Comercial de Energia

En el marco de las funciones y teniendo en cuenta que EMPRESAS MUNICIPALES DE CALICE.I.C.E E.S.P.
EMCALt manifestosu voluntad @ continuar con el proceso de conmutacion pensional, se inicié con la
revision de los mecanismos de normalizacion pensional, para lo cual se contrataron los asesores
especializados requeridos. Lo anterior tuvo como resultado al cierre deraiai2021a aprobacion del

mecanismo de normalizacién pensional propuesto por la emprei&sm,a su vez, remitié los documentos

al Ministerio de Trabajo para garantizar la verificacion de los derechos laborales y pensionales de los
pensionados de lkeampresa.
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Encumplimiento de las funciones de I\éQ@alizaron 2E&valuaciones integralessi: 10 para el sector de
energia eléctrica, de las cuaksorresponderal SIN y 2 a$&Zonas No InterconectadaZNI, definidas

por su condicion de riesgo alinadores de gestion del afio anteriBara el sector de gas combustibée
realizarorill evaluaciones integraladas empresas seleccionadas tanto de Gas Natural como de GLP. Para
la seleccion deestasse tuveron en cuenta los siguientes criterios: lHimia clasificacion de riesgo
disponible; el resultado del andlisis técnjammercial de las empresas clasificadas con riesgo financiero;

y el resultado del andlisis de los infoemde Auditorias Externas de Gestion y Resultadd&EGRie las
empresas.

En el mismo sentido, se ejecutard8 visitas de inspeccion y vigilanadle lascuales26 se realizaron a
prestadores del sector de energia eléctrica, con el fimedificar el cumplimiento a los programas de
gestién a largo plazegalizarseguimiento da ejecucion de los planes de inversién que vienen ejecutando
algunos prestadores, wisitar la infraestructura que estuvo afectada por eventos ocurridos de manera
inesperada durante la vigencia 20REespecto al sector de gas combustibdeefectuaron22 visitas de
inspecciora 16 prestadores, dedauales, 4orrespondieron a empresas del servicio de Gas por Redes de
Tuberia, 11 a empresas que prestan el serdie GLP en Cilindros y Granel,pyestador del servicio de
transporte de gas natural medite gasoductos. Las visitas realizadas tuvieron el ptoptEsiverificar el
cumplimiento normativo y el ordenamiento regulatorio vigente, en relaciébn con aspectos técnicos,
comerciales y financieros.

Adicionalmente, se realiz6 el seguimientos3 programas de gestidn suscritos en la vigencia anterior
CODERA AIRE,CARIBEMAR DE LA COSTA (ABINEAsuscribieron 3 mas a los cuadashién se les

hizo seguimientoEMSPUVIF, DISPAGLECTROVICHADA otra partese finalizaron los acuerdos de
programas de gestion con las empresas prestadoras SurtiddBases del Caribe S.A. E.S.P y Gases de
OccidenteS.A. E.S.P, los cuales estaban enfocados principalmente en aspectos de cumplimiento de
requisitos relacionados con el esquema de revisiones peagde instalaciones internas.

Como parte del controke elaboraron 2linformes de solicitudes de investigacion, por presuntos
incumplimientos al régimen regulatorio y normatiste los cuales 11 corresponden al sector de energia
eléctrica ylOal sectorde gas combustible.

De otra parte, se participé anesas de trabajo presencial@visitas y15 virtuales con el fin de atender
inquietudes por parte de usuarios, comerciantes y prestadores en materia de medicién, formula tarifaria y
calidad del servig.

Se estableci6 un total de 1¢8stadores obligdos a contratar éditor Externo deGestion yResultadosg
AEGRjue hacen parte del SIN, de ellos 117 contaron con contratacion, representando un 82% del total de
prestadores obligados; el 18% restar#6 émpresas) noonitrataron AEGRobre las cuales sealizo el
respectivo requerimientoomon el fin de corregir la informacion reportadaediRUPS frente a las posibles
excepciones o iniciar las acciones debido a la omision del prestador.

Ahora bienfespecto a los proyectos ganadores de la segundasgutie contratacion de largo plazo de
energia eléctrica de 2019 y la tercera subasta de energia en firm@@222e 2019, durante el afio 2021
se realiz6 seguimiento al avance rdalla curva S corespecto a la curva S reportades decir, el
seguimieto de lo planeado versus lo ejecutaddemas de realizar seguimiento al disefio, ejecucién y
resultados de la tercera subasta de contratacion de largo plazo de energia eléctrica.
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En atencidén a las siugiones de posibles barreras al acceso a redes,afigaren seguimientos a 15
prestadores por situaciones denunciadas para 28 proyectos. En este ejercicio se llevaron a cabo 8 reuniones
virtuales con los promotores y prestadores. Resultidim cual sidentifico el incumplimiento por parte

de un prestadn por lo cual se remitié el respectivo memorando de solicitud de investigaciones

Durante la vigencia 2021 se realiz6 la revision de los PlanestienGlel Riesgo de Desastré¥5RD a 9
empresas pestadoras del servicio de energjeserealizaron 1.566 verificaciones tarifarias a las empresas
comercializadoras del servicio de energia eléctrica en éP&iel caso de los prestadores de las ZNI, se
realizo la revision de la aplicacion de la rdetogia tarifaria a 8 prestadores a logles se les verifico el
cumplimiento y la correcta aplicacion de la metodologia establecida en las Resoluciones CREG 091 de
20074y 166 de 2028, y las emitidas por el Ministerio de Minas y Energia en lo refeadontesubsidios.

De igual forma,esredizé el seguimiento a los subsidios y contribuciones del Fon8olidaridad para
Subsidios y Redistribuciéon de IngresésSSRI , considerando la informacion cargada por los prestadores
en el SUI, asi como inform@tide validaciones realizadas por etéhdoMayorista deenergiay se realizo
seguimiento a la aplicacion del beneficio del Fondo de Energia Sde@ES por parte de los
comercializadores de energia a los usuarios ubicados en las Areas Especipdemddetie enero a
diciembre d&€2020

Adicionalmente, se realizé revision delFDy recomendacion de mejora con relacidn a esta materia a un
total de 15 empresa#\si mismpcomo parte de otras acciones de vigilancia relacionadas con alertas de
eventosde suspensién del servicio, fueronisawos loPGRDe 6 empresas que durante el afio 2021
presentaron alglin evento natural, antrépico o tecnolégico con potencialidad de poner en riesgo la
prestacion del servicio de gas combustible por redes de tuberia.

Asi mismp se realiz6 la verificacidbn del procedimiento para la actualizacion del Porcentaje de
Administracion Operacién y Mantenimiento a ReconeP&OMR y de la actualizacién de cargos maximos
por nivel de tension para el afio 2021 correspondienteigfdamaciona 31 de diciembre de 2020 para
Operadores de Red y Trasmisores.

De la informacion reportada al SUI por los prestaddeedasZN, se activaron 52 localidades y se
codificaron 65tambiénse inactivaron 4 y se hizo cambio de comercializa@doealidaés.Se cuenta e
total con 2.111 localidades registradas de las cuales 445 son localictateSoluciones Solares
Fotovoltaicagndividuales SSFVI que corresponden a 5 prestadores.

Para realizar el seguimiento a la calidad y continuidad geebtaciordel servicio, gracias al convenio
interadministrativo No616 de 2020 con éhstituto de Planificacion y Promocion de Soluciones Energéticas
para Zonas No Interconectadal®SEse contd con informacion mensual sobre alertas de prestacion de
servicio,cuyo seguimiento se registré en 11 informes mensuales realizados por el grupo de ZNI.

Como parte de la gestion de informaciom,edaborarory publicaronos siguientes informegi) Informe

de desempefio de los activos de generacion pavaéancia 2020()L Y F2 NY'S a5AF Ays G A 02
RSt aSNWAOAZ2 RS Sy S NE ijinfobnedpiapindsifcdile la &viddd 2 trAngmisioh  H 1 H J
nacional y regional de energia eléetic(iv) Informe de Seguimiento a la ejecucion de planes de

14 Por la cual se establecdas metodologiagjenerales para remunerar las actividades de generacion, distribucion y
comercializacion de energia eléctrica, y las férmulas tarifarias generales para establecer el costo unitario de prlestadicio de
publico de energia eléctrica @onas No Intercattadas

15Por la cual se define una tarifa transitoria para el servicio de energia eléctrica en las Zonas No Interconectadas
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inversion y pérdidas de los operadores en el SIN, vigenciac2BlZ0, (v) Se elaboraron 3 boletines
tarifariosdel SIN (vi)Se puso a disposicion de todos los grupos de interés la informacion relacionada con
el Costo Unitario de Prestacidel Servicio (CU) y las tarifas de energia aplicadas por los comercializadores
integrados a los Operadores de Red (OR) del nivel de tensidén 1 con propiedad de activos del OR en una
ventana de 12 mes&s 0 @A A DiaghdstE@shireSel edtado de la migidndividual en el SiNviii)

Informe sectorial de la prestacion del servicio de energia en [a8XJSk realiz6 el seguimiento tarifario

segun la informacion reportada al SUI para todos los prestadores, lo cual se consolidé en 4 boletines
trimestrdes de informacion tarifaride lasZN| (x) Se realizo la cartilla para el reporte de informacion y
gestiones ante el Sldon el objetivo de minimizar los reprocesos de cargue de informacion y mejorar la
calidad de los reportes dasZN| (xi)Se realia la publicacion de la cartilla de mantenimiento basico de
equipos de generacion eléctrica y la infografia respectiva para uso permanente por los operarios de los
grupos electrogenos en las diferentes localidaddasieN|

Respecto al sector de Gaemtza G A 6 f ST &S LJdzof A OF NRyYy f 2 a stwdd8dzA Sy (i S
Calidad del Servicio®d A 02 52YAOAt Al NA2 RS DIFIa /2Yo0dzadAofS LI
Boletines Tarifarios correspondientes al servicio de gas combuymtitrkedes de tuberia; (iii) 4 Boletines

Tarifarios para el servicio de GLP en cilindros o a granel correspondientbforme de calidad, cuyo

propésito fue analizar la calidad del producto entregado por los comercializadores mayoristasienda

de prestacion del servicio de GLP en cilindros o a granel, en el periodo comprendido entre octubre de 2020,

a septiembre de 2021.

Se realiz6 verificacion tarifaria mensual a 7 empresas comercializadstabuidoras del servicio de gas
combustble por redeslas cuales representan la mayor cobertura del servicio en cuanto al nimero de
suscriptores atendidos en todo el pais, correspondiente al 80% de la demanda total regulada.

Adicionalmente, se analizé informacion correspondiente a 215 repasteciados @rabajos de Reposicion

0 Modernizacién de SubestaciomeBRMS, remitidos por los Operadores de Red y la informacion reportada
al SUI, a partir de septiembre en los formatos TT11y TT12 de la Resolucion SUI No. 202122@i#012515
26 de mara de 2021; yesrevisaron 74 informes de interventdfi@entificando las actividades criticas de
los proyectos y los retrasos de la Fecha de Puesta en OperddRid con impacto en la prestacion del
servicio de energia eléctrica.

Gestion sobre la infaracion financiea reportada por los vigilados

Frente a la informacion financiera especial de que trata la Resolucion No. 20201000055775, se realiz
seguimiento al reporte trimestral por parte de los prestadores a dicho requerimiento. Para esta vigencia,
con base en laformacion financiera de la vigencia 2020 cargada al SUI, se evaluaron 155 prestadores del
servicio de Energia Eléctrica, de las cuales 127 hacen parte del SIN y 28 correspondeisa lagraNin

nivel de reporte de informacion finaaca del 92% parlas empresas del SIN.

De otra parte, s realizé seguimiento al cargue de la informacion financiera reportada por los prestadores
del servicio publico de Gas Combustible por Redes, a través de la Taxonomia XBRL 2020, logrando
resultados sisfactorios, bda vez que, se alcanz6 un cargue del 94%, equivalente a 118 empresas, de las

Bgt 2N £ OdzZhf &S SaidlofSOSy f2a&8 NBI[ddZSNAYASydLLdée LI LT 2a LI NI
17 En cumplimient@ la Resolucion CREG 024 de 2013, referente a los procedimientos que se deben seguir para la expansion de

los $stemas de Transmision Regionadiante procesos de seleccion, se recibieron los informes trimestrales de interventoria con

el objetivo de veficar el cumplimiento al cronograma de cada uno de los proyectos
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125 obligadas a reportar dicha informaci@hora bien, frente a los prestadores del servicio publico de GLP

en Cilindros o0 a Granel, a través de la Taxonomia 2@RL se hizdo propio logrando resultados
satisfactorios, ya que, se alcanz6 un cargue del 85%, equivalente a 69 empresas de las 81, obligadas a
reportar dicha informacion.

De los 125 prestadores de los prestadores del sepiititico de Gas CombudgtporRedes oligados a
reportar la informacion financiera correspondiente al afio 2020, 102 hicieron el respectivo reporte y 92
cumplieron con los criterios para la correcta ejecucion de la metodologia de riesgo definida en la regulacion,
lo cual a 1%le julio de 2021representd un porcentaje de cargue del 75%. De las 92 empresas analizadas,
16 se clasificaron en riesgo 2 (medito) y 12 fueron clasificadas en riesgo 3 (alto).

Ademas, respecto des 81 prestadores del servicio publico de GLP enli©8 o a Granebbligados a
reportar la informacion financiera correspondiente al afio 2020, 60 hicieron el respectivo reporte al SUI vy,
56 cumplieron con los criterios para la correcta ejecucion de la metodologia de riesgo definida en la
regulacion, Icual a 19 de julide 2021, represent6 un porcentaje de cargue del 72%. De las 56 empresas
analizadas, 16 se clasificaron en riesgo 2 (radthdy 6 fueron clasificadas en riesgo 3 (alto).

Sanciones

S dejaron en firme 25 sanciones por valor de $3%.869.063, impuedas a empresas de energia eléctrica

y gas combustibley € impusieron 7 sanciones por valor de $ 7.096.113.195, a empresas de energia
eléctrica y gas combustible que fueron objeto de recurso de reposicion. En total se impusieron $
44.869982.258 en sanam@s de multa. Los principales incumplimientos sancionados fueron los siguientes:

1 Servicio de Energia: Incumplimiento a los indicadores de calidad y/o contar con usuarios peores
servidos; indebida supervision y report€ahtro Nacionale Despache CNDde las medidas de
tension de un activo; incumplimiento al régimen tarifario; no solicitar aprobacion de cargos y
registro de frontera comercial al hacer transicion de ZNI al SIN; indebida conexién de un usuario al
Sistema Interconectadde Transmision d&nergia EléctricaSTN; indisponibilidad de planta de
generacion.

1 Servicio de Gas: Tenencia de cilindros de GLP de propiedad de otro distribuidor; modificacion del
precio inicial de un contraty con ello las ecuaciones de actualizad@preciogefinidas por el
ente regulador;facturacion por promedie COVID 19 y no aplicacion inmediata de la opcién
tarifaria transitoria.

Con el fin de centralizar la informacién que se desprende de la realizacién del ejercicio de control, se
implementd una herramiga que permite llevar un registro de la informacion actualizada de cada uno de

los procesos de investigacion y de esta forma centralizar los resultados que se obtienen en el transcurso de
este.

Grupo SUI para Energia 'y Gas

Mediante la gestion de este gro € logré gestionarmas del 93% de los tramites allegados por los
diferentes canalesasi: (i)Solicitudes a través del aplicativo ORFEOQO: se recibieron un total de 2.519
solicitudes de las cuales se dio tramite a 2.344 stldtudes recibidas se clicaron entre soporte,
solicitudes de informacién, reversion y RUPS. Para el cierre del afio se gestiond el tramite y cierre del 93.1%
del total de las solicitudesii) Sistema Mesa de ayuda: Se recibieron 7.608 solicitlodgando el 96.3%

en la gestidre estas (iii) Solicitudes de reversidn: Se recibieron 680 solicitudeswvéegsion de las cuales
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se diorespuesta a 642 para un cumplimiento del 949sSolicitudes de RUPS: De tdkigudes ingresadas
se atendierorel 99% deestas.

Adicionalmeng, se realizaron entrenamientos a los prestadores de servicios publicos domiciliarios para el
uso y reporte de informacién en el SUI, confoatas criterios técnicos establecidos en el dominio de uso

y apropiaciénDe otrgparte, se generaroestrategiapara fortalecer las competencias de los prestadores,
estableciendo un plan de entrenamiento que permitié ensefiar el uso apropiado e interaccion correcta con
las herramientas de cargue masivo y fabrica de formularios, btjigaidio a conocer los lineamntos del

Proceso Estadistico para el Sistema Estadistico Na€enib de los temas desarrollados se tuvieron en
cuenta aspectos tales como fundamentacion normativa, caracteristicas generales y en detalle la utilizacion
acertada de las aplicacionesefisdas por l@ntidadpara el reporte de informacién al SUI.

Ademas, s realizaron 39 entrenamientos clasificados asér@@&namientos generales equivalesteun
71%, &ntrenamientos especificos equivalesite21% y &ntrenamientos internos equivalEsa un 8%
respectivamentedel total realizado.

Durante la vigencise publidd laResolucién No. SSPP0212200012515 del 26e marzo de @218, yla
Resolucion No. SSPE0D211000555175 del Ofe octubre de2021*°.

Adicionalmente, se publicé la Resddn No. SSPI20211000859995 del 2de diciembre d&021, por la
cual se expiden los lineamientos para el cargue de informacion al SUI aplicable a los prestadores del servicio
publico de energialéctrica de las ZNI.

De acuerdo cotas necesidades idgficadas el grupo SUI para el Sector Energia p&amy6 el proceso

del célculo de los valores del indicador de calidad en la prestacion del servicio para los diferentes niveles
de tension, lderramienta que se desarroll6 para tal fin y tomando comsemo la informacion de eventos

gue reposa en el SUL.

Innovacion en el monitoreo de los prestadores de los servicios de energia eléctrica y gas combustible

A Se cumplié con el 100% de las solicitudes a demanda de las Direcciones Técnicas de lar@etegada,
al requerimiento de solicitud de informacién en procesos de mineria de datos.

A Se cumpli6 con el cronograma para el 50% del total de los indicadoesadémico que comprenden
el proyecto del Tablero de Vigilancia Inteligert¥l. Adicionalmentese implemento el prototipo del
aplicativo web dinamica para administrar los tableros y el acceso a los usuarios mediante roles o
perfiles de forma estructuda.

A La Unidad de Monitoreo de Mercados de Energia g GBVEG publico 3 boletines de los metas
mayoristas de energia y gas, donde se analizaron los lineamientos técnicos con las metodologias para
el seguimiento, monitoreo y vigilancia de mercados,claales se puede ver en el siguiente link
https://www.superservicios.gov.co/publicaciones/boletines

18 Por |a cual se expiden los lineamientos para el cargue de informacién al SUI, aplicable a los prestadores del serdigio public
energia eléctrica del SIN

19 por la cuake establecen liremientos sobre el reporte de informacion de las Auditorias Externas de Gestion y Resultados y de
las Oficinas de Control Interno de los prestadores de servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica y gas camnaussible

del )1y debkistema @ gestion documental
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A La UMMEG también adelant6 48 comités de seguimiento semanal, en los cuales se analizo el
comportamiento y principales cambios de las variables de los mercados, el compodataidog
indicadores de desempefio aplicados a las condiciones de los merchdasiamos, seguimiento a
los eventos operativos presentados en el SIN y analisis de las novedades regulatorias.

A Se realiz6 propuesta al Consejo Nacional de Opera@®O desector energético y de gas, para el
ajuste de metodologia de balance.

A A través del proyecto de inversion de la Delegada, se elabor6 el documento de planes de inversion,
gue por primera vez se realiza y contiene el seguimiento de estos planes yldedsslp reduccion
de pérdidas durante los afios 2019 y 2020 para los Operatdi®iRed con cargos aprobados.

5.3 Delegada para la Proteccion del Usuario y la Gestion en
Territorio

En el marco de la funcide la defensa de los derechos y la promocion deléderes de los usuarios de
los servicios publicos, se recibieron a través gdedmales de atencion de la entidad (teléfono, virtual y
presencial) un total d&72.184trdmites.Frente a la atencion de tramites, es importante destacar que la
entidad atierle los siguientes requerimientos de los usuarios:

1 Peticiones: Son las quealiza un ciudadano en
ejercicio del derecho de peticidn para solicitar el
acceso a un tramite, un servicio, el reconocimiento de
un derecho o la intervencion de una autoridatireo
asuntos a su cargo, entre otras.

1 Quejas: Son las que presenta un ususoiore la
conducta de un servidor publico.

1 Reclamos: Son los que presenta un usuario sobre
la prestacion de un servicio, un producto o un tramite.
1 Recursos de Apelacion (RAP) Eliaso del
Recurso de Reposicion (REP): Son tramites que se
presentan cuandel usuario no est4 conforme con la
respuesta de fondo que le dio la empresa prestadora,
para que la Superservicios revisa y decida de fondo
sobre el asunto en cuestion.

1 SilenciosAdministrativos Positivos (SAP): Cuando
el ciudadano radica su tramite anta empresa
prestadora, pero ésta no le responde dentro de los 15
dias habiles o no respondié de fondo.

1 Recuso de queja: Cuando al ciudadano se le hayan
rechazado el recurso de dpeidon en la empresa,
puede interponer el recurso de queja ante la
Superintemlencia.
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Para la vigencia 2021 se recibieron un tota2 @2 184tramites de los cuale$65.679fuerontramitados
correspondiente ab1% y 106.505se encuentran egestionlo que corresponde @9% Igualmentese

avand en la evacuacion deamites de vigencias anterioregue por el volumen destosque recibe la
entidad mensualmente no es posible gestionarlos dentro de la vigencia, pero que conocedores de la
necesidad de quen$ usuarios cuenten con decisiones en firme y de fondo sobredamaciones en
servicios publicos domiciliarios, se avanza en la evacuBai@ste punto, sin perder de vista los tramites
gueingresarordurante el 2021, se evacué el 60.3% de los tesmle vigencias anteriorespresentados

en 61.539.

Presencian territorio

La Superservicios amgila presencia en el territorio nacional pasanddbakreccionederritoriales en el

2020 a 7enel 2021 Lo anterior, con el propésito de amplacapacidad de respuesta ante los usuarios,

asi como de distribuir mas equitativamente los departamentos del pais, en relaciéon con el nUmero de
usuarios y los tramites a evacuar. Las nuewi®cciones territoriales son: Direccién
TerritorialNororienteconseck en la ciudad de Monteria y cobertura en los departamentos de Cérdoba,
Bolivar, Sucre y Cesar, la cual ya se encuentra en funcionamieriirgccion Territorial Suroriente, con

sede principal en la ciudad de Neiva, y cobertura en los departantrithsla, Meta, Tolima, Casanare,
Caqueta, Putumayo, Vichada, Guaviare, Guainia, Vaupés y Amazonas, cuya entradai@m spelara

en enero de 2022. A continuacion, se ilukstnabicacion geogréfica de la presencia deipeerservicios en
Colombia:

Grafco4 Distribucién nivel de riesgo para el total de muestras analizadas dentro del proyecto de
inversion

Direcciones Territoriales Superservicios

.

Atléntico, Magdalena, Guaijira y el Archipiélago
de San Andrés, Providencia y Santa Cataling,
con sede en la ciudad de Barranquilla.

Direccion Territorial Occidente

Antioquia,Chocd, Risaralda, Caldas y Quindio,
con sede en la ciudad de Medellin.

Direccion Territorial Oriente

Boyacd, Santander, Norte de Santander y Arauca,
con sede en la ciudad de Bucaramanga.

Direccion Territorial Centro

Cundinamarca y Bogota D.C.,
con sede en la ciudad de Bogotéa D.C.

Direccion Territorial Nororiente

Bolivar, Cérdoba, Sucre y Cesar, con
sede en la ciudad de Monteria.

Direccion Territorial Suroccidente
Valle del Cauca, Cauca y Narifio con
sede en la ciudad de Santiago de Cali.

Direccion Territorial Suroriente

—
Casanare, Vichada, Meta, Guaviare, Guainia,
Vaupés, Tolima, Huila, Caquetéd, Putumayo y
Amazonas, con sede en la ciudad de Neiva.

Fuente: elaboracién propia

De otra parte, an ocasion de la modernizaciéon que se desarrollo eantalad se faculté aa
Superintendencia Delegada para la Proteccién al Usuario y la Gestién en Territorio de la posibilidad de
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ejercer inspeccidn, vigilancia y contitids prestadores de servicios publicos domiciliarios en lo relacionado
con la proteccion al usuario. Con astueva facultad lauperintendenciadelegada realizé varias
actividades dentro de las cuales se destacan las siguientes:

1 Programa de gestidla Empresa Distribuidora del Pacifico S.A ELBSPACS.A. E.S.Be suscribio
juntamente conla Direccion Ténica de Gestion de Energia, un programa de gestioDIGPAC S.A.
E.S.P. orientado a mejorar la atencion del prestados asuarios garantizando sus derechos.

1 Evaluacion Integral a Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

Optimizacién de los procesosmyecanismos de participacion ciudadana en servicios publicos domiciliarios
a nivel nacional

Se impactaron 258unicipios nuevos con diferentes estrategias, tales como Superservicios en Sintonia,
Superservicios al Barrio, rendiciébn de cuentas, mesas @@wio en Servicios Publicos, talleres con
comités de desarrollo y control social, Capacitar para Empodenas, fderias de servicio al ciudadano,

con un total de 17.382.678 radioescuchas y 13.217 asistentes de manera presencial y virtual.

Gréficob Municipios impactados con estrategias de participacion ciudadana

Fuente:Elaboracién propia






























































































