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1. MENSAJE DE LA SUPERINTENDENTE

Un 2017 de trasformaciones

La adecuada prestacion de los servicios publicos domiciliarios es eje primordial para el desarrollo
econdmico de la sociedad y una herramienta esencial en la proteccion de los derechos
fundamentales de los ciudadanos. En la ultima década el pais ha avanzado no solo en materia de
cobertura, sino también en el mejoramiento de las condiciones de calidad y continuidad de los
servicios publicos domiciliarios. Para hacer frente a este desafio, el equipo de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios — Superservicios — trabaja incansablemente por supervisar de manera
efectiva e innovadora a los prestadores de servicios publicos de agua, alcantarillo, aseo, energia y
gas combustible.

En este sentido, debe resaltarse que 2017 fue un afo de proyectos ambiciosos. La Superservicios
asumio el reto de modernizar sus procesos teniendo como base la experiencia adquirida por sus
funcionarios, durante los mas de 20 afos de servicio que ha prestado la entidad, complementado
con novedosas visiones de supervision, sistemas de gestién de riesgos y apropiacion de nuevas
tecnologias, que han permitido avanzar en un modelo de supervision preventiva, lo que ayudara a
identificar de manera anticipa dificultades en la prestacion de los servicios publicos.

Como parte de la estrategia de incorporacidon de nuevas tecnologias, se adoptd el instructivo para la
inspeccién y vigilancia de rellenos sanitarios con la utilizacion de drones; el uso de esta tecnologia
proporcionara informacién mas precisa.

Ademas, se adelantd el diagndstico, definicion y disefid de la arquitectura empresarial asociada con
los procesos misionales de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, con el propdsito
de que el Sistema Unico de Informacion — SUI esté alineado con los aspectos estratégicos,
operativos y organizacionales de la entidad, de forma que permita a la Superintendencia contar con
un sistema sencillo y transparente para llevar a cabo su funcidén constitucional de inspeccion,
vigilancia y control.

El informe de gestidn que presentamos a continuacion expone los principales logros y actividades de
la Superintendencia durante la vigencia 2017 y es parte fundamental de nuestro proceso constante
de rendicién de cuentas a la ciudadania. Construimos una entidad eficiente y transparente, y el
primer paso es que todos los colombianos conozcan esta Superintendencia, su gestién y resultados.
La Superservicios cuenta con un equipo humano calificado y estamos seguros de cumplir nuestra
misién y contribuir al mejoramiento de la calidad de vida en Colombia.

Rutty Paola Ortiz Jara
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios
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2. (QUIENES SOMOS?

éQué es la Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios (Superservicios)?

La Superservicios es una entidad técnica descentralizada adscrita al Departamento Nacional de
Planeacién (DNP). La entidad ejerce funciones de inspeccidn, vigilancia y control sobre los
prestadores de servicios publicos domiciliarios de agua, alcantarillado, aseo, energia y gas
combustible.

éQué son los servicios publicos domiciliarios?

Son aquellos servicios que satisfacen las necesidades basicas en los hogares o lugares de trabajo de
los colombianos, relacionados con acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica y gas
combustible (gas natural y gas licuado de petrdleo).

éPor qué es importante un ente de supervision para los servicios publicos domiciliarios?

La prestacion de los servicios publicos domiciliarios es inherente al cumplimiento del estado social de
derecho (Art. 365 de la Constitucién Politica); por ende, una supervision que propenda por un
servicio continuo, de calidad y con tarifas ajustadas a la normatividad regulatoria vigente es esencial
para la consecucion del objetivo constitucional

éQué hace en la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios?

Inspecciona, vigila y controla a los prestadores de servicios publicos domiciliarios. EvalGa y vigila
constantemente el desempefio de los prestadores para evitar fallas en la continuidad o calidad del
servicio. En tal sentido, sanciona el incumplimiento de la normatividad y promueve la participacion
ciudadana. En casos especiales toma posesidn de empresas prestadoras para mitigar riesgos y
garantizar la prestacion del servicio publico domiciliario.

éPara donde va la Superintendencia en los proximos afos?

La entidad busca ser la entidad técnica de vigilancia, inspeccién y control fortalecida con innovadores
procesos de investigacion basados en herramientas de inteligencia de datos y nuevas tecnologias.
Dichos mecanismos permitiran vigilar preventivamente, evitar crisis por medio de alertas tempranas
y mejorar los procesos investigativos.
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3. LA SUPERINTENDENCIA EN CIFRAS

La Superintendencia inspecciona, vigila y controla mas de 4.200 prestadores de servicios publicos
domiciliarios de los sectores de energia y gas combustible y acueducto, alcantarillado y aseo.

La Superintendencia cuenta con cinco Direcciones Territoriales y 39 Puntos de Atencion
Superservicios (PAS) ubicados en todo el territorio nacional, para la atencion a los ciudadanos.

Durante la vigencia 2017 se recibieron 203.175 tramites, 20% mas que en la vigencia anterior.
Como parte de la atencion al usuario, se continta con el “plan rezago cero” el cual consiste en
poner al dia la atencién de tramites de vigencias anteriores pendientes de resolver. Para este fin,
en el 2017 se resolvieron 24.323 de los 24.384 tramites, cumpliendo asi con el 99,75% del plan.

En ejercicio de la funcién de control y proteccion al usuario de servicios publicos domiciliarios,
durante la vigencia 2017 se impusieron mas de 220 sanciones a los prestadores por un valor
aproximado de $49.000 millones.

Se certificaron 792 municipios y descertificaron 292 municipios en el Sistema General de
Participaciones, para un total de 1084 actividades de certificacion.

Se elaboraron 20 planes de apoyo a municipios con riesgo alto e inviables por la calidad de su
agua.

En el sector de Acueducto y Alcantarillado, se atendieron 1.362 tramites relacionados con alertas
ciudadanas.

Se garantizd la prestacion del servicio en 1116 y 672 municipios de los 1122 registrados en el
DANE, para energia eléctrica y gas natural domiciliario respectivamente.

Se presentd un incremento general del 107%, con respecto al 2016, en el reporte de planes de
emergencias y contingencias en el sector de acueducto y alcantarillado.

Se presentd un incremento del 428% en el registro de toneladas aprovechadas con respecto a
2016.

Se presentd un incremento del 201% de prestadores de aprovechamiento registrados durante la
vigencia.
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4. PRINCIPALES LOGROS

Por primera vez en la historia del pais se realizd una visita a un relleno sanitario por medio de
drones al relleno sanitario “Dofia Juana”. Esta primera visita piloto permitid obtener avances
histéricos en la recoleccion de datos relacionados con la prestacion del servicio actual del relleno.

Como parte de una estrategia de analisis de informacion y el desarrollo de visitas y talleres en las
regiones, se logro obtener informacion de 3.207 registros de empresas que no se encuentran
registradas en el Registro Unico de Prestadores de Servicios de empresas de acueducto,
alcantarillado y aseo.

Se definid la modalidad de toma de posesion de ELECTRICARIBE, con fines liquidatarios,
estableciéndose una etapa de administracion temporal dentro de la cual se definirda e
implementara el esquema que permita una solucion definitiva a la problematica que se presenta
en la prestacion del servicio de energia en la Costa Caribe.

Se acompaiid a ELECTRICARIBE en la suscripcion de un contrato con la Financiera de Desarrollo
Nacional para identificar y recomendar la alternativa mas conveniente para mejorar las
condiciones del servicio publico de energia en la region.

Mediante la estrategia de Participacién Ciudadana “TUYO, MO, DE TODOS” y el instrumento
“Superservicios en sintonia” la entidad logré llegar a mas de 25 millones de ciudadanos.

Se desarrolld el “Plan Choque Caribe” para atender los problemas ciudadanos de Servicios
Publicos en Barranquilla, Cartagena, Monteria, Santa Marta, Valledupar, Sincelejo y Riohacha con
alcance al 100% de sus localidades y un impacto de 201.600 predios.

La Superservicios efectud la clasificacion de riesgo financiero a 75 empresas prestadoras del
servicio de energia eléctrica.

Para fortalecer la vigilancia, inspeccion y control a los prestadores del sector de energia y gas
combustible, la entidad formuld el proyecto de inversion “Innovacion en el monitoreo de los
prestadores de los servicios de energia eléctrica y gas combustible” cuyo propdsito es contar con
informacion organizada de los sectores para definir un modelo de comportamiento para el
perfilamiento de riesgos de los prestadores y poder clasificarlos por nivel de riesgo de acuerdo a
los indicadores relacionados con aspectos financieros, técnicos y administrativos.

Se cred el “Sistema de Monitoreo y Evaluacion de Obligaciones de Energia Firme” cuyo objetivo
consistira en el seguimiento y evaluacién de la capacidad de cumplimiento que tengan los
agentes de las obligaciones de energia en firme asignadas.

Se elaboro el primer diagndstico de la prestacion del servicio de energia eléctrica en las Zonas No
Interconectadas (ZNI) del pais, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la entidad.
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Se publico, por primera vez, el comportamiento tarifario del servicio publico de gas combustible
por redes en lo corrido del afo 2017. Su objetivo principal es informar trimestralmente estas
variaciones de precio y su incidencia en la demanda nacional.

Se implementd el uso de técnicas forenses para facilitar la investigacion digital y el acceso a la
informacién administrativa, financiera, técnica, comercial, entre otras, la cual, es proporcionada
por las empresas de los sectores de energia y gas combustible, supervisadas por la
Superservicios, y sobre las cuales cursan o cursaban procesos administrativos de caracter
sancionatorio en la Direccion.

Se adelantd el proyecto de resolucion de apertura de la base de datos del Sistema Unico de
Informacién (SUI), con la intencion de contar con la informacion de datos abiertos que pueda ser
utilizada, reutilizada y redistribuida por los diferentes grupos de interés como medida de
transparencia y efecto multiplicador en la vigilancia de los servicios publicos de ese sector. La
resolucion de apertura de base de informacion sera publicada a inicios del 2018.
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5. RESULTADO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES 2017

Para el 2017, el cumplimiento del Plan Estratégico Institucional se midié a través de indicadores de
los objetivos estratégicos contenidos en el referente estratégico cuyo seguimiento se realizo en la
herramienta del Sistema Integrado de Gestion y Mejora. Lo anterior teniendo en cuenta que los
planes de accion medidos a través del aplicativo SISGESTION tenian una alta carga operativa y
funcional.

En el Referente Estratégico, para la vigencia 2017, se definieron 3 objetivos estratégicos y sus
respectivas estrategias enfocados a la mejora de la mision de la entidad. A continuacion se
relacionan los resultados obtenidos y avances en la vigencia 2017 respecto a lo programado por cada
objetivo estratégico.

Grafico 1 Cumplimiento de objetivos institucionales

100% 100% 100% | 100% 100% 98,42%

m Meta (%)

m Resultado alcanzado (%)

OBJETIVO 1. OBIJETIVO 2. Facilitar a los OBJETIVO 3. Generar
Evitar crisis generadas por usuarios el acceso a la mecanismos de innovacion
alteraciones graves en la informacion. para la gestidén de la entidad.

continuidad y calidad en la
prestacion de los servicios
publicos domiciliarios.

Objetivos estratégicos

Fuente: Aplicativo SISGESTION
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Objetivo 1 Evitar crisis generadas por alteraciones graves en la continuidad y

calidad en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios

Este objetivo se compone de cinco estrategias enmarcadas en metas programadas para el cuatrienio.
A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos en el 2017:

Grafico 2 Objetivo estratégico 1 - Metas programadas y resultados estrategias 2017

100% 100% 100% 100%

50% 50% 50% 50%
H Meta (%)
B Resultado alcanzado {%)
25% 25%
1. Mejorar los 2. Optimizar los 3. Crear mecanismos 4. Modernizar los 5. Implementar
procesos de deteccién mecanismos de de vigilancia procesos de acciones para el
deriesgos y de alerta seguimiento efectivoa preventiva para la intervencion para  esquema de control a
temprana en los prestadores de  mejora de prestacion garantizar la la prestacion delos
incumplimiento delos  servicios piiblicos. del servicio sostenibilidad de la servicios publicos
prestadores de funcion del servicio

servicios puablicos
domiciliarios

Fuente: SIGME. Elaboracién propia
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RESULTADOS POR ESTRATEGIA

Estrategia 1:

Estrategia 2:

Estrategia 3:

Estrategia 4:

Estrategia 5:

Se programo el disefio de 2 mecanismos de deteccion de riesgos y alertas tempranas
frente a incumplimiento de los prestadores de servicio, uno para la vigencia 2017 y
otro en la vigencia 2018. Es asi como la programacion de la estrategia es del 50%,
cumplida a través del mecanismo "Priorizacion de visitas técnicas y evaluaciones
integrales de prestadores de servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo”,
el cual permite determinar cudles empresas se encuentran en estado critico, visto
desde la perspectiva de la prestacion del servicio.

El propdsito de esta estrategia es adelantar evaluaciones integrales con los
mecanismos disefiados en la estrategia anterior. En este sentido se programo para el
2017, la realizacién de 90 evaluaciones integrales por parte de la Delegada para
Acueducto, Alcantarillado y Aseo, las cuales fueron ejecutadas, optimizando asi el
seguimiento efectivo a los prestadores de servicios publicos.

Para esta estrategia la meta correspondiente a la Delegada para Energia y Gas esta
programada para la vigencia 2018.

Para la vigencia 2017 y 2018 se programaron 80 acompafamientos preventivos para
los prestadores de servicios publicos domiciliarios, de los cuales el 50% fueron
programados para 2017. Los acompafamientos programados fueron realizados en su
totalidad por parte de las Delegadas, 20 en el sector de energia y gas y 20 en
acueducto, alcantarillado y aseo. Lo anterior, mediante visitas de inspeccién y
vigilancia, requerimientos de informacion, revision de planes de contingencia y visitas
administrativas, con el fin de verificar los aspectos técnicos, administrativos y
financieros que puedan afectar la prestacion del servicio.

Para esta estrategia se programo la meta de devolucién o cierre de liquidacion de 4
empresas intervenidas, el 25% (1) para el 2017 y el 75% (3) para el 2018. En
cumplimiento de lo anterior, la Superservicios mediante Resolucion
SSPD20176000000135 del 29 de diciembre levanto la medida de toma de posesion de
la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo del Espinal E.S.P.

Para la vigencia 2017 se programd instruir 100% de las investigaciones en el sector
acueducto, alcantarillado y aseo y el 50% de las investigaciones para el sector
energia y gas combustible. En cumplimiento de las metas programadas, la Delegada
para Acueducto, Alcantarillado y Aseo instruyd el 100% de las averiguaciones
preliminares existentes en el 2017 y la Delegada para Energia y Gas logré un avance
en 19 procesos de los 30 que se encontraban pendientes, lo que representa un 63%
sobre la meta del 50%.

Pagina 11 de 48



®
‘ Superservicios

~ Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

INFORME DE GESTION — A 31 de diciembre de 2017

Objetivo 2.Facilitar a los usuarios el acceso a la informacion

Este objetivo se compone de las siguientes tres estrategias del Referente Estratégico, enmarcadas en
metas programadas para las vigencias 2017 y 2018, para lo cual se relaciona los resultados
obtenidos en el 2017:

Grafico 3 Objetivo estratégico 2 - Metas programadas y resultados estrategias 2017

100%  100%

W Meta (%)

M Resultado alcanzado (%)

10% 10%
6. Incrementar la divulgacién 7. Fortalecer la rendicién de 8.Aprovechar el uso de las
de informacién frente al sector cuentas como mecanismo de  tecnologias para procesar y
y grupos de interés evaluacién y mejorade los  generar informacién sectorial

procesos

Fuente: SIGME. Elaboracién propia.
RESULTADOS POR ESTRATEGIA

Estrategia 6: Se incrementd la divulgacion de informacion relativa al sector y grupos de interés,
dado que se publicaron 8 boletines juridicos por parte de la Delegada para Energia y
Gas, y por otra parte la Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo realizd 7
publicaciones sobre andlisis sectorial. Lo anterior evidencié el aumento del 10% de
las publicaciones que corresponde a la meta cumplida que se programd para la
vigencia 2017.

Estrategia 7: Para esta estrategia, que es relacionada con la estrategia de rendicion de cuentas,
para la vigencia 2017 se establecié una meta de aumento del 15% en la calificacién
del FURAG. Dando cuenta del resultado, la calificacion 2015 del FURAG fue de
73,62% y para la vigencia 2016 un 88,81%, lo que registré un incremento en mas del
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15% de acuerdo a lo programado, evidenciando la dptima gestion para el logro del
mismo.

Estrategia 8: Se definid en esta estrategia el disefio e implementacion de una herramienta para
procesar y generar informacién sectorial, con una programacién de avance del 50%
durante la vigencia 2017 y el otro 50% en 2018. En cumplimiento, la
Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible creé el Sistema de
Monitoreo y Evaluacién de Obligaciones de Energia en Firme. El objetivo principal es
tener un monitoreo preventivo que genere las alertas a tiempo y permita hacer
planes de accién para corregir los riesgos identificados del mercado de energia
mayorista, con lo cual se da cumplimiento a la meta programada para 2017.

Objetivo 3.Generar mecanismos de innovacion para la gestion de la entidad

Este objetivo se compone de las Ultimas cuatro estrategias del Referente Estratégico, enmarcadas en
metas programadas para la vigencia 2017 y 2018, para lo cual, a continuacion se relacionan los
resultados obtenidos en el 2017:

Grafico 4 Objetivo estratégico 3 - Metas programadas y resultados estrategias 2017

100% 100%

40%
o Meta (%)
H Resultado alcanzado (%)
0% 0%
9. Estandarizar los 10. Viabilidad Técnica 11. Integrar los sistemas  12. Mejorar el clima
procesos administrativos para la Modernizacion de de gestién ambiental, laboral y la cultura
y de toma de decisiones  la planta de personal  seguridad y salud en el organizacional de la
al interior de la entidad trabajo y seguridad de la entidad

informacién

Fuente: SIGME. Elaboracién propia.
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RESULTADOS POR ESTRATEGIA

Estrategia 9: Para esta estrategia se programé un avance del 50% (8 procesos redisefiados) en la
vigencia 2017 y del 50% para el 2018 (8 procesos redisefiados). Respecto a lo
anterior, se redisefaron seis de los ocho procesos programados para la vigencia
2017, que corresponden a Gestion de Talento Humano, Gestién Financiera, Gestion
Administrativa, Direccionamiento  Estratégico, Gestion Mejora Continua vy
Comunicaciones. Los restantes dos procesos no redisefiados corresponden a gestion
del conocimiento y gestion de tecnologias de la informacidn, para este Ultimo se
presentd propuesta de redisefio incluyendo requisitos de la citada norma.

De acuerdo con el resultado del diagnostico del proceso de Gestion del Conocimiento,
éste se excluyd del mapa de procesos de manera temporal, para que posteriormente
sea definido dentro del modelo de operacion por procesos de la entidad de manera
simultanea con la implementacion de la dimensién operativa y la politica respectiva
incluida en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion version 2.

Estrategia 10: Se obtuvo la viabilidad técnica por parte del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica (DAFP), la cual fue remitida al Departamento Nacional de Planeacion
(DNP) mediante radicado 20171001599201 del 09 de noviembre de 2017. De igual
forma, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (MHCP), mediante radicados
2017_529_051494_2 del 06 de julio de 2017 y 2017_529_108815_2 del 18 de
diciembre de 2017, allegd la viabilidad presupuestal correspondiente, lo anterior
cumpliendo con la meta programada para el 2017 de 2 conceptos técnicos favorables
(DAFP y MHCP).

Estrategia 11: Frente a esta estrategia se presentd un avance del 40% frente a la meta establecida
para la vigencia 2017 del 50%, teniendo en cuenta que para el Subsistema de
Gestion de Calidad se logré un avance alineado con el redisefo de los 6 procesos
identificando la aplicacién de los nuevos requisitos contenidos en la norma NTC ISO
9001:2015, para este subsistema se logra un avance del 43%.

Para el caso del Subsistema de Gestion de Seguridad en la Informacién se logré un
avance del 75% dado que se desarrollaron los requisitos asociados a las fases de
planear, hacer y verificar de los requisitos contenidos en la norma NTC ISO/IEC
27001:2013.

Por su parte, en el Subsistema de Gestién Ambiental se logré un avance del 25% que

constituye la fase planear de los requisitos contenidos en la norma NTC ISO
14001:2015.
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Por Ultimo, para el Subsistema de Gestidon de Seguridad y Salud en el trabajo se logrd
un avance del 15%.
Estrategia 12: La meta de esta estrategia esta programada para la vigencia 2018.

Dados los resultados en la vigencia 2017, se evidencia un avance significativo en la
programacion de las estrategias asociadas a cada uno para el cuatrienio. Lo anterior,
teniendo en cuenta que 9 de las 11 estrategias programadas para la vigencia 2017
cumplieron sus metas al 100% y que el restante obtuvo un cumplimiento del 80%.
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6. GESTION POR DEPENDENCIAS.

6.1.SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO

En 2017 se disend un mecanismo para calificar la operacién de los prestadores (ranking), estrategia
incluida en el Referente Estratégico 2017-2018 de la Superservicios. Asimismo, para mejorar las
funciones de vigilancia e inspeccion, la Delegada elabord los siguientes instrumentos (i) Instructivo
para la inspeccion y vigilancia de rellenos sanitarios mediante el uso de drones, (ii) Instructivo
protocolo de atencién de emergencias y (ii) Metodologia para la priorizacion de visitas técnicas y
evaluaciones integrales.

Por otra parte, se adelantaron y publicaron 90 evaluaciones integrales: 30 para los prestadores de
acueducto y alcantarillado, 30 para prestadores de aseo y 30 para los pequefos prestadores. A su
vez, se verificd el reporte y contenido de 360 planes de contingencia reportados, de los cuales 160
son de prestadores de acueducto y alcantarillado, 100 de aseo y 100 de pequenos prestadores.

En cuanto a las certificaciones, se certificaron a 792 municipios y descertificaron 292, para un total
de 1084 procesos de certificacion en el Sistema General de Participaciones. Ademas, se participd en
la preparacion del Decreto 2079 de 2017, que permite que los municipios descertificados subsanen
los requisitos incumplidos. Asi mismo, se apoyd el proyecto de ley que eliminaria el proceso de
certificacion de municipios y fortaleceria el monitoreo, seguimiento y control a los recursos del
sistema general de participaciones.

Frente a la labor de vigilancia tarifaria, se realizaron 161 controles tarifarios a los prestadores, asi: 50
para los prestadores del servicio de acueducto y alcantarillado, 50 para los prestadores de aseo y 61
para los pequefios prestadores.

Ahora bien, en relacién con las iniciativas de los proyectos regulatorios, la Delegada participé en 18
iniciativas de los proyectos regulatorios y normativos expedidos por la Comisién de Regulacién de
Agua Potable CRA y otras entidades.

De forma coordinada con la Procuraduria General de la Nacion, el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio y el DNP se identificaron los casos mas criticos. Posteriormente, se establecid un plan de
accion en cada caso y se ejercid vigilancia especial. Dos ejemplos muy importantes fueron
METROAGUA en Santa Marta y Dona Juana en Bogoté D.C. En este orden de ideas, a lo largo del
ano se realizaron 30 informes del resultado de la vigilancia especial a los sitios de disposicion final
con proximidad al vencimiento de la vida util (0 a 3 anos).

Por su parte, la Direccion Técnica de Acueducto, suscribid 20 planes de apoyo a municipios con
riesgo alto e inviables en la calidad de agua.

Pagina 16 de 48



@
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

INFORME DE GESTION - A 31 de diciembre de 2017

En desarrollo de su funcion de control, la Delegada suscribid los primeros programas de gestion con
EMDUPAR S.A. E.S.P. y EMPOCHIQUINQUIRA E.S.P, UNIAGUAS S.A. E.S.P. y Aguas del Sinu S.A.
E.S.P.

6.2.SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA ENERGIA Y GAS COMBUSTIBLE

En 2017, la Delegada realizd 101 verificaciones en 28 empresas Comercializadoras y Operadores de
Red (OR), para la aplicaciéon de la metodologia tarifaria establecida en la Resolucién CREG 119 de
2007, comprobando que el 85% la aplican de manera correcta. Asimismo, se reactivé la elaboracién
y publicacién del boletin tarifario con una periodicidad trimestral en la pagina web de la entidad, el
cual contiene informacion consolidada del comportamiento de las tarifas de energia eléctrica a nivel
nacional.

Por su parte, la Direccion Técnica de Energia, en el marco del proyecto dirigido a fortalecer el
monitoreo en tiempo real de la calidad del servicio de distribucién en el pais, realizd el
acompanamiento técnico en las visitas de identificacion de infraestructura eléctrica e informatica. En
adicion a lo anterior, y a partir del diagndstico de la calidad del servicio de distribucion local del 2016,
se realizaron tres informes trimestrales de seguimiento de la calidad registrada durante el afio 2017,
correspondientes a los primeros nueve meses del aio.

Asimismo, para mejorar las funciones de vigilancia e inspeccion, la Delegada adelantd las siguientes
estrategias: (i) Verificacion del procedimiento para la actualizacion del Porcentaje de Administracion
Operacion y Mantenimiento a Reconocer (PAOMR) y de la actualizacion de cargos maximos por nivel
de tension para el afio 2017, (i) Disefio, formalizacion e implementacién de un mecanismo de control
orientado a la codificacion de las localidades de las ZNI y (iii) Publicaciéon trimestral del boletin
juridico. Dicho documento incorpora los fallos mas importantes proferidos en los trimestres del afio
en curso.

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 111 de 2012, se realiz6 vigilancia y seguimiento a la
aplicacion de los subsidios del Fondo de Energia Social - FOES en las areas especiales durante el
periodo comprendido entre julio de 2015 y diciembre de 2016.

Frente al SUI, la Delegada adelantd las siguientes acciones:

e Se tramitaron 278 solicitudes de Registro Unico de Prestadores de Servicios (RUPS),
correspondientes a 31 solicitudes de inscripcidn, 8 cancelaciones y 239 actualizaciones.

e Se tramitaron 159 solicitudes de modificacion de informacidn reportada al SUI por las empresas
prestadoras del servicio publico de energia eléctrica del pais.

e Se inicid un ejercicio orientado a verificar el reporte de informacion por parte de las empresas
de energia eléctrica a la Superservicios, en relacion con los incidentes de origen eléctrico.

e Se verificod el estado de la contratacion de Auditorias Externas de Gestion y Resultados (AEGR)
por parte de las empresas prestadoras del servicio de energia eléctrica inscritas en el RUPS con
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corte al afo 2016. Como resultado de lo anterior, se determind que 112 de 272 empresas
estaban obligadas a contratar AEGR; las demas se encontraban en alguna de las excepciones
establecidas en el articulo 51 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 6 de la Ley 689
de 2001.

En desarrollo de su funcién de control, la Delegada suscribid programas de gestion con la Empresa
Distribuidora del Pacifico S.A. E.S.P - DISPAC S.A. E.S.P. y la Empresa Municipal de Servicios Publicos
de Cartagena del Chaira E.S.P - EMSERPUCAR E.S.P. Por otra parte, se remitié el texto del programa
para revision y firma de la Empresa de Energia Eléctrica del Departamento del Guaviare S.A. ESP. —
ENERGUAVIARE ESP.

Como estrategia de prevencion de crisis en la prestacion de los servicios, durante el segundo
semestre del afio se dio inicio a un programa de orientacion a prestadores de zonas no
interconectadas, en conjunto con diferentes entidades del sector dirigido a fortalecer la respuesta de
dichas empresas con sus obligaciones legales, regulatorias y reglamentarias.

También se evalué a 20 empresas prestadoras del servicio de gas combustible y energia eléctrica
bajo la metodologia de evaluacién contenida en la Resolucion CREG 072 de 2002 atendiendo a los
postulados de Gestidon de Riesgo, Control Interno y Auditoria Externa.

Finalmente, se efectud la clasificacion de riesgo financiero de las prestadoras de energia eléctrica
con base en el modelo Logit establecido en la Resolucion CREG 034 de 2004, con base en las
empresas que cargaron informacién financiera bajo norma local para el afo 2015. De las 75
empresas evaluadas para el servicio de energia eléctrica, 9 se ubicaron en grupo 0 (Riesgo bajo), 35
en grupo 1 (Riesgo medio bajo), 18 en grupo 2 (Riesgo medio - alto) y 13 en grupo 3 (Riesgo alto).

6.3.DIRECCION DE ENTIDADES INTERVENIDAS Y EN LIQUIDACION
A continuacion se presenta la gestidn realizada durante 2017 en cumplimiento de su funcion de
preservar la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, realizada a través de acciones de toma

de posesion, intervenciones vy liquidaciones, en cada una de sus etapas, asi:

Tabla 1 Empresas de servicios publicos en administracién temporal

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL — EICE - ESP

ACCIONES EMPRENDIDAS ESTADO ACTUAL
e Aseguramiento a la prestacion del servicio: e Cobertura en acueducto del 93%, con
e Construccion de cinco pozos profundos. continuidad del 87%.

Contrato con el Consorcio INTERYOPAL, para la [¢ Desmonte de la distribucién de agua potable por
prestacion del servicio integral técnico y | carro tanques (pasa de 35 a 3 carro tanques).
logistico para el tratamiento, almacenamiento y |¢ Acuerdo conciliatorio con contratista constructor

abastecimiento de agua. de la primera etapa de una planta de
Disposicion de residuos sodlidos en el relleno | potabilizacion modular para el sistema de
sanitario El Cascajar. acueducto, para lograr una continuidad del
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Viabilidad de la Empresa: Expedicion de la
Resolucién por medio de la cual se aprueban
las tarifas para los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

100% y suspender la operacion de los pozos
profundos.

En aseo, se encuentra en construccion una
nueva celda que permita continuar disponiendo
en este relleno, los residuos generados en Yopal
y aledafios.

Se considera que estan dadas las condiciones
para iniciar la terminacion del proceso de
intervencion y devolucion de la empresa al
Municipio.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE EL CARMEN DE BOLIVAR S.A. ESP
ACUECAR S.A. ESP

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

Inversiones con recursos del Gobierno Nacional
y Departamental del orden de $62.300
millones, con los que se realizé la perforacion y
construccion de 2 pozos profundos y del
sistema de tratamiento y distribucion.

Cobertura en acueducto del 99,6% vy agua
certificada como apta para el consumo humano.
Actualmente los ingresos no estan cubriendo la
totalidad de los costos de la operacion, debido a
los altos costos de energia asociados al bombeo
del agua desde los pozos profundos.

No existe sistema de alcantarillado; el
Viceministerio de Agua dio viabilidad a los
estudios y disefios presentados por la

Gobernacion para la construccion de las obras
asociadas a este servicio.

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE FLANDES ESPUFLAN ESP

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

Reduccion de costos en contratos, aumentando
la eficiencia del recaudo y disminuyendo las
pérdidas de la empresa.

Gestiones para el incremento del caudal de
agua concesionado, aumentando cobertura.
Inversiones por $1.050 millones para intervenir
26 puntos criticos de alcantarillado.

Elaboracion del catastro de redes y de
infraestructura del servicio de Acueducto y
Alcantarillado. Con ello, la Gobernacion de
Tolima adelanta la elaboracion del Plan
Maestro de los sistemas de Acueducto y
Alcantarillado sanitario y Pluvial del Municipio
de Flandes.

Coberturas de acueducto vy alcantarillado
cercanas al 100%, aseo aproximadamente del
60%. La continuidad del servicio es del 97,8%.
Se adelant6 un diagndstico que permitira tomar
una decision frente a la continuacion o
liquidacién de la empresa.
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EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
EICVIRO E.S.P.

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL:

¢ Valorizacidon de los activos, depuracion de los
estados financieros y contabilidad al dia.
Aumento el recaudo a un 86% vy una la
continuidad al 42%.

e Construccion y dotacién del laboratorio para el
analisis del agua tratada.

e Automatizacion e independizacion de la
clorificacion para el agua en la planta vy
construccion del pre sedimentador localizado
en la bocatoma.

e En tramite convenio de facturacién conjunta
para que la empresa que presta el servicio de
energia en la zona facture el servicio de
alcantarillado a usuarios que solo cuentan con
este servicio.

e La cobertura del acueducto alcanza un 80% y
del alcantarillado un 95%. Los mencionados
servicios se prestan con una continuidad efectiva
para el mes de octubre de 2017 es el 42%.

EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE VELEZ — EMPREVEL
E.S.P.

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

e Mejora en las practicas operativas, logrando
aumentar la continuidad y el indice de calidad
de agua.

¢ Se viene adelantando el estudio al componente
de aseo en donde se analiza su viabilidad.

Continuidad de horas a 24 horas diarias en
aproximadamente el 46% de la poblacion, y un
indice de calidad de agua sin riesgo para el
consumo humano.

Se requieren inversiones en: reposicion de redes
de acueducto y ampliacion de la cobertura de
alcantarillado, ampliar la capacidad de
almacenamiento con un tanque que permita
contar con un volumen total de 2013 m3.

e El servicio de aseo no representa un negocio

estratégico para la empresa y, por el contrario,
los ingresos recibidos por acueducto estan
sufragando los costos asociados a la prestacion
del servicio de aseo.

EMPRESAS MUNICIPALES DE CARTAGO S.A. E.S.P. EMCARTAGO
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ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

Inversiones que permiten mejorar la calidad de
los servicios de acueducto, alcantarillado vy
energia eléctrica, a través de la reposicion,
mantenimiento y mejoramiento de algunos de
sus activos.

Programas de reduccion de pérdidas, mediante
la instalacién de macro- y micro-medidores de
acueducto y energia, medicion de sus fronteras
de energia, comerciales y operativas,
reduciendo los porcentajes de pérdida de
energia de la empresa.

Vinculaciéon de un operador para el servicio de
energia que genere los recursos para las
inversiones, el pago de las deudas pre toma y
de las financiaciones del fondo empresarial.
Actualizacion del diagndstico, especialmente
teniendo en cuenta las modificaciones al marco
tarifario establecido por la CREG.

Las cuentas con acreedores a octubre de 2017
estan cuantificadas en cerca de $18 mil millones.
El valor por concepto de némina es de $770
millones mensuales, de los cuales $340 son para
cubrir las mesadas pensionales.

Se atiende 43.883 suscriptores del servicio de
energia eléctrica (100% de cobertura), 41.062
del servicio de acueducto (99,52% de cobertura)
y 39.531 del servicio de alcantarillado (97,60%
de cobertura). Los mencionados servicios se
prestan con una continuidad del 99%.

ELECTRIFICARDORA

DEL CARIBE S.A. E.S.P

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

Se intervino eliminando el riesgo de un apagén
en la costa caribe colombiana por el
incumplimiento de la empresa en el pago de
sus obligaciones con el mercado mayorista de
energia.

Implementacion de herramientas juridicas
necesarias para enfrentar los procesos de
intervencion, como es el CONPES 3910 del 27
de noviembre de 2017, mediante los cuales se
fortalecio el Fondo Empresarial y se estructurd
el acceso a recursos de crédito.

El Fondo Empresarial otorgd garantia al
mercado mayorista de energia por $150 mil
millones. Actualmente el Fondo Empresarial
adelanta un nuevo proceso de convocatoria a
bancos para recibir ofertas de crédito por valor
de -$320 mil millones de los cuales se
destinaran  recursos para financiar a
ELECTRICARIBE en la realizacién de inversiones
prioritarias.

Mediante Resolucion SSPD-20171000005985 del
14 de marzo de 2017 se defini6 la modalidad

Se realizan todas las gestiones para definir e
implementar el esquema que permita una
solucion definitiva a las problematicas que se
presentan en la prestacion del servicio de
energia en la Costa Caribe, para lo cual
ELECTRICARIBE suscribid un contrato con la
Financiera de Desarrollo Nacional para identificar
y recomendar la alternativa mas conveniente
para mejorar las condiciones del servicio publico
de energia en la region, el cual se encuentra en
revision.
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de toma de posesion de ELECTRICARIBE, con
fines liquidatarios.

Se acompaind a la intervenida en la suscripcion
de un contrato con la Financiera de Desarrollo
Nacional para identificar y recomendar Ila
alternativa mas conveniente para mejorar las
condiciones del servicio publico de energia en
la region. El informe de la FDN ya fue emitido y
se encuentra en revision.

Tabla 2 Empresas de servicios publicos en liquidacion forzosa administrativa

EMPRESA DE SERVICIO PUBLICO DE ASEO DE CALI EMSIRVA ESP EN LIQUIDACION

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

Se suscribié un contrato para el servicio de
disposiciéon final a través de relleno sanitario
(43 mil toneladas por mes).

Sectorizacion en cuatro zonas con la
contratacion de operadores, que han generado
ingresos importantes, con los cuales se ha
logrado constituir una reserva efectiva cercana
a los $ 75 mil millones para fondear el pasivo
pensional que, conforme al Ultimo calculo
actuarial, es del orden de los $100 mil millones.

El plazo de la liquidacién estd definido por la
fecha de la terminacion de los contratos de
barrido, recoleccion y limpieza. Sin embargo, se
vienen realizando gestiones con el Municipio de
Cali para buscar el cierre inmediato del proceso
ante los costos de administracién que el mismo
genera y la imposibilidad de cubrirlos sin afectar
el fondeo del pasivo pensional, esquema que
busca que Municipio asuma el pasivo pensional.
Otra alternativa es la posible venta del mercado
de EMSIRVA; con el valor que un inversionista
pague por el mercado, podrian pagarse las
acreencias de la empresa y realizar conmutacion
del pasivo pensional.

EMPRESAS PUBLICAS DE QUIBDO E.S.P EN LIQUIDACION

ACCIONES EMPRENDIDAS

ESTADO ACTUAL

La estructuracion del esquema de solucion para
garantizar la prestacion de los servicios
publicos se estableci6 en el documento
CONPES 3470 de 2007.

Plan de inversiones por $54.000 millones para
la recuperacion de los servicios.

MVCT aporta recursos por valor de $11.570
millones aproximadamente para llevar a cabo
la ejecucion del plan de cierre y clausura del
botadero a cielo abierto Marmolejo y la
construccion del vaso.

Se adelantaran obras de alcantarillado con lo
cual se espera llegar al 40% de cobertura, con
los recursos de crédito gestionados por el
Gobierno Nacional con el BID y ejecutados por la
Unidad Nacional de Gestién del Riesgo.

En el marco del Convenio de Colaboracién con
Empresas Publicas de Medellin, se garantiza la
operacion del servicio y se espera pasar del 30%
al 85% de cobertura.
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ELECTRIFICADORA DEL TOLIMA ELECTROLIMA S.A. E.S.P. EN LIQUIDACION

ACCIONES EMPRENDIDAS ESTADO ACTUAL

e Se gestiona la asuncion de la funcion pensional » Se adelantan las gestiones para la atencion de las
por parte de la Nacion a través de Decreto. situaciones juridicas sin resolver, con la
contratacion de un tercero que asuma la
condicion de fideicomitente en el encargo
fiduciario  previsto a  constituirse  para
administraciéon de pagos y seguimiento a los
procesos legales en curso al momento del cierre,
por asuntos no pensionales que quedaran a
cargo del Ministerio de Minas y Energia.

6.4.DIRECCION GENERAL TERRITORIAL
6.4.1.Gestion de tramites

Para la vigencia 2017, se incrementd en un 20% el nimero de solicitudes, peticiones y recursos
propios de la funcion de la Superservicios, respecto a la vigencia anterior. Dando continuidad al
modelo de tramites del plan de descongestion, se siguen maximizando los niveles de atencion de los
tramites en la misma vigencia de recepcion. Los tipos de tramite que se resuelven son 1. Silencio
administrativo positivo (SAP) 2. Recurso de apelacion (RAP) 3. Recurso de reposicion (REP) 4.
Recurso de queja (REQ), también Derechos de Peticidn y Revocatorias Directas.

Durante el 2017, a través de los diferentes canales de atencion, la Direccién General Territorial y las
Direcciones Territoriales recibieron 203.175 tramites de peticiones, quejas, reclamos, recursos y
silencios administrativos positivos, de los cuales se dio respuesta a 183.492 reclamaciones, indicando
un 90,3% de eficacia en la gestidn de las reclamaciones.

En desarrollo del “plan rezago cero”, para el 2017 se tenian 24.384 tramites pendientes por atender
correspondientes a vigencias anteriores, de los cuales se resolvieron 24.323, cumpliendo asi con el
99,75% del plan rezago cero.

6.4.2.Aumento de cobertura en atencion al usuario

Se amplié la cobertura en la localidad de Ciudad Bolivar en Bogota D.C. para que mas ciudadanos
puedan tramitar sus reclamaciones en servicios publicos y acceder a informacion de interés. La
entidad cuenta con 39 Puntos de Atencion Superservicios — PAS.

6.4.3.Canales de atencion

A través de los canales de atencion de la entidad (teléfono, virtual y presencial), se atendieron a mas
de 174 mil ciudadanos. De igual forma, se cred una opcidén especial en el call center de la
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Superservicios para atender los requerimientos relacionados con ELECTRICARIBE. Se dispuso en la
pagina web un certificado a nivel nacional que permite a los usuarios, amparados en el articulo 155
de la Ley 142 de 1994, no le suspendan el servicio mientras tienen una reclamaciéon en curso en
nuestra entidad.

llustracidn 1 Presencia institucional en el territorio

NUESTRA
PRESENCIA

EFE%J%IEBN @ Punto de Atencién Superserviclos {PAS)

39 PUNTOS DE ATENCION

REGION CARIBE REGION OCCIDENTE  REGION CENTRO
@ Riohacha @ Medellin - Sede ) San Andrés
© Barranquilla - Sede @ Medellin - Alcaldia < Tunja
© Barmranquilla - Cll 38 ( Medellin - Rionegro .’ Yopal
© Santa Marta © Armenia 7 Florencia
© Monteria © Pereira @ Leticla
© Cartagena © Quibdé 2 Villavicencio
© Valledupar o e ) Neiva

REGINN SUROC EN -/
© Sincelejo ﬁiU.JH SUROCCIDENTE 2 Ibagué

¢ Buenaventura -

@ call £ Chaparral
REGION ORIENTE @ Popayan (5 Bogota - Cll 84

. - &) Bogota - Cll 19

©) Barrancabermeja ) Pasto @/
O Cicuta & ¢ Bogota - Tunjuelito
{:3 Bucaramanga - Sede € Bogota - San Cristobal
e -amanga - i £ Bogota - Engativa o r
,':‘:::ear P ) Bogot4 - Kennedy § Swperenide ) DNPET (@ MEBSHE
okt ﬁ; Bogota - Cludad Bolivar FUENTE: DIRECCION GEHERAL TERRITORIAL/AGOSTO 2017

Fuente: Elaboracidn propia SSPD.

6.4.4.Participacion ciudadana

Para fortalecer la participacién ciudadana, se cred la estrategia “TUYO, MIO, DE TODOS” cuyo
objetivo principal es incrementar la presencia y acompafamiento de la entidad a los usuarios en
diferentes escenarios, para darles a conocer temas relacionados con la prestacién de los servicios

publicos de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible, al igual que sus derechos y
deberes como usuarios.

La estrategia incluye el mecanismo “Superservicios en sintonia” que acerca a la entidad a zonas
estratégicas y areas de dificil acceso a través de medios radiales comunitarios o locales. Lo anterior,
con el fin escuchar y responder las quejas e inquietudes de usuarios e informarlos sobre sus
derechos y deberes y los mecanismos previstos por la ley para protegerlos y garantizar su goce
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efectivo. Esta actividad logré que la Superservicios llegara a mas de 25 millones de ciudadanos,
realizando 79 actividades en el afio.

Se formuld el proyecto de inversién “Fortalecimiento del Control Social de los Servicios Publicos
Domiciliarios” 2017 - 2020, a través del cual la Superintendencia busca fortalecer el control social de
los servicios en municipios que no cuentan con Comités de Desarrollo y Control Social (CDCS),
mejorar los ya existentes, identificar nuevas formas de control social no organizadas y dotar a la
ciudadania de las herramientas necesarias para ejercer dicho control.

El proyecto se ha desarrollado en el marco de la estrategia de zonas priorizadas del Gobierno
Nacional, en el que, durante la vigencia 2017, se dio inicio a la construcciéon de una linea base a
través de un diagndstico, mapeo, caracterizacién de actores estratégicos y disefio de una estrategia
de intervencién para la situacion actual del control social en los servicios publicos domiciliarios en las
regiones caribe, pacifico y llanos. Este diagndstico constituyd la linea fundamental para identificar las
debilidades y fortalezas de los grupos sociales organizados existentes, los motivos por los cuales no
existan, asi como entender las relaciones entre los diferentes actores sociales que se desenvuelven
en las regiones.

De igual forma, el grupo de participacion y servicio al ciudadano busca fortalecer las tareas de
inspeccidn, vigilancia y control, con herramientas tecnoldgicas, equipos de consulta y autogestiéon de
tramites (quioscos informaticos y digiturnos, acompafados de un software que integre los servicios
de la Entidad) que permitan agilizar los procesos. Los quioscos virtuales serviran de herramientas de
informacion y contacto entre la Superservicios y la ciudadania, los usuarios de servicios publicos
domiciliarios, los veedores ciudadanos y los vocales de control.

Por otra parte, en Bucaramanga y con la participacion de 165 vocales de control, se realizd el
Concurso Nacional de las Mejores Practicas en Vocales de Control para condecorar tres buenas
practicas de las experiencias de los municipios de Tulua, Buenaventura y Valledupar.

6.4.5.Plan Choque Caribe

El Plan Choque Caribe es la estrategia mas ambiciosa que ha disefiado la Superservicios para atender
los problemas ciudadanos de servicios publicos en la costa caribe. Dicho plan permitié identificar y
dar solucion prioritaria a las necesidades y preocupaciones mas urgentes de las poblaciones en los
siete departamentos de la costa caribe con relacion a la prestacion del servicio publico de energia. El
Plan Choque Caribe trabaja en el 100% de las localidades de la ciudad, el 100% de los barrios y el
20% de los predios de la ciudad.

A continuacion se presenta el nimero de predios visitados por ciudad en la costa caribe colombiana
e cumplimiento del “Plan Choque Caribe":

Tabla 3 Ciudades y cantidad de predios visitados plan choque caribe
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CIUDADES |TOTAL PREDIOS
Barranquilla 60,111
Cartagena 49.500
Monteria 24.400
Santa Marta 23.500
Valledupar 21.400
Sincelejo 14.600
Riohacha 8.089
Total Predios 201.600

Fuente: Elaboracién propia DGT
6.4.6.Plan Choque Choco

Exitosa estrategia para llegar con una mayor presencia a esta zona del pais y atender las solicitudes
de los usuarios en servicios publicos. Para esto se hizo la promocion de las fechas que el plan estaria
en la region y la efectividad de la misma.

6.4.7.Programa Stratos

Continuando con la segunda fase del programa Stratos, se adiciond al programa dos nuevas
opciones que permiten consultar los Decretos de adopcidn por departamento y municipio de la zona
rural dispersa y la informacion del Comité Permanente de Estratificacién. A la fecha se ha actualizado
la base de Decretos de la Zona Rural Dispersa y se encuentra lista para su publicacion.
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6.5.SECRETARIA GENERAL

Como parte de la mision adelantada por la Secretaria General y en cumplimiento del objetivo
estratégico No. 3 “Generar mecanismos de innovacion para la gestion de la entidad”, a continuacion
se subrayan las siguientes acciones:

e Articulacidon con las dependencias para ejecutar mejorar el proceso de contratacion a
efecto de lograr una mejor ejecucién presupuestal de los recursos de la entidad
programados en el plan anual de adquisiciones para la vigencia 2017 y evitar la
constitucion de cuentas por pagar o reservas presupuestales.

e Con el fin de fortalecer el esquema operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) version 2, se expidié la Resolucion SSPD No. 2017000236395 del 4 de
diciembre de 2017 “Por la cual se crea el Comité Institucional de Gestién y Desempefio
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios”.

e Para fortalecer la gestion de las notificaciones de actos administrativos de la entidad, se
expidié de la Resolucion SSPD No. 20175000062285 del 20 de abril de 2017, mediante la
cual se les requiri6 a los prestadores el registro de un correo electrénico para
notificaciones, aunado a la articulacion con la Oficina de Informatica para la creacion e
implementacién del formulario de notificaciones electrénicas en el SUIL.

e Se apoyo el proceso de Talento Humano mediante la realizacién de sensibilizaciones a
través de las tertulias llevadas a cabo con cada area de trabajo de la Superintendencia
denominada “Superservicios te da su palabra ¢y tu le das tu palabra?, que se constituyo
un espacio de encuentro para convocar al Talento Humano de la Entidad en torno a la
implementacién del sistema y el desarrollo de la Politica de Gestidn del Conocimiento e
Innovacion.

e En desarrollo del Subsistema de Gestiébn Ambiental, se realizd acompanamiento a la
Oficina Asesora de Planeacién y a la Direccidon Administrativa para sensibilizar a
servidores de la entidad sobre el reciclaje y segregacion de residuos en la fuente y a la
politica que promueve el uso eficiente del papel.

6.5.1.Gestion Administrativa
Modernizacion de la estructura administrativa y planta de personal
Se gestiond un Proyecto de Modernizacién de la Estructura Administrativa y de la Planta de Personal

de la Superservicios que pretende dotar a la misma del capital humano, la estructura, los recursos
de autoridad y legitimidad necesarios para liderar de manera eficiente y efectiva su mision.
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Dado lo anterior, el ajuste de la planta de personal de la Superservicios debe realizarse en el marco
de las aprobaciones impartidas por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (viabilidad
técnica), el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (viabilidad presupuestal), el Departamento
Administrativo de Planeacién Nacional (viabilidad sectorial) y los lineamientos impartidos por la
Presidencia de la Republica, por lo tanto, se trata de un proceso complejo e interinstitucional.

Asi las cosas, el DAFP y MHCP se pronunciaron sobre la viabilidad técnica y presupuestal al proyecto,
respectivamente. Al cierre de la vigencia no culmind tal proceso de aprobaciones.

Implementacion de la politica de tele trabajo

En cumplimiento de lo ordenado por la Ley 1221 de 2008 y lo reglamentado en el articulo 2.2.5.5.54
“Fomento al teletrabajo para empleados publicos” del Decreto 648 de 2017 y demas normas
concordantes, la entidad implementd la prueba piloto con 15 tele trabajadores. Como consecuencia
de lo anterior, en septiembre de 2017 posterior a la presentacion de informe de evaluacion de la
prueba piloto, el Superintendente otorgd la viabilidad para implementacion de la modalidad de
teletrabajo en la entidad.

Gestion del talento humano

Se realiz6 la intervencion del clima laboral a nivel nacional, con una participacion esperada de 48
lideres y 450 colaboradores (servidores de carrera administrativa, provisionales, de libre
nombramiento y remocidn y contratistas); distribuidos en 14 grupos de Nivel Central y 4 grupos en el
Nivel Territorial.

Por otra parte, se adoptd el manual especifico de funciones y competencias laborales de la Entidad
ajustado a las necesidades de la planta global de la entidad y, relacionado con ello, se implementé el
sistema de evaluacion del desempefio para permite medir el rendimiento de funcionarios nombrados
en provisionalidad.

Contratacion

Es importante sefalar, que se disminuyd en un 13,23% los contratos suscritos de la vigencia 2017
con respecto a 2016. Igualmente, se iniciaron los procesos de contratacién de Minima Cuantia y
Selecciones Abreviadas de Menor Cuantia y se hizo acompafamiento para inscripcién como
proveedores a mas 300 contratistas en SECOP II.

6.5.2.Gestion Financiera

La Superservicios contd con una apropiacion inicial de $125.898 millones conforme a lo establecido
en el Decreto de Liquidacion del Presupuesto N°2170 del 27 de diciembre de 2016. El presupuesto
estuvo conformado por recursos propios por $125.898 millones, de los cuales corresponden
$107.901 millones a gastos de funcionamiento (86%) y $17.998 millones a inversion (14%).

Los ajustes presupuestales realizados en la vigencia determinaron el comportamiento de la ejecucién
sobre el valor vigente de los recursos. Es asi como el MHCP, mediante Decreto No. 2118 de 2017,
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disminuyd algunas partidas en funcionamiento e inversién que contribuyeron a mejorar la ejecucion
de la entidad.

Tabla 4 Ejecucion Presupuestal Vigencia 2017

APROPIACION
DESCRIPCION INICIAL | VIGENTE COMPROMISO | OBLIGACION | PAGOS
Gasto de personal $53.993 $53.993 $46.015 $45.805 $44.900
Gastos generales $17.966 $17.966 $17.503 $16.598 $15.571
Transferencias $35.942 $35.592 $35.546 $35.540 $35.538
Inversion $17.998 $17.280 $16.432 $14.919 $10.414
TOTAL $125.898 | $124.831 $115.496 $112.862 | $106.423

Fuente: SIIF Nacién. Cifras en millones de pesos.
Gestion presupuestal de los recursos de funcionamiento

El comportamiento de los gastos de funcionamiento de la Superservicios fue el siguiente: i) gastos
de personal $53.993 millones destinados para la némina y la contratacién de servicios profesionales
especializados para desarrollar las actividades de la Superservicios; ii) gastos generales $17.966
millones correspondientes a los rubros de adquisicién de bienes y servicios e impuestos y multas; iii)
transferencias $35.592 millones como resultado principalmente de los giros realizados en virtud de la
Ley 812 de 2003- Fondo Empresarial y de los pagos efectuados en materia de sentencias y
conciliaciones.

Tabla 5 Informacion financiera del presupuesto de funcionamiento 2017

Descripcion | Apropiacion | Compromiso | Obligacion| Pagos
Gastos de personal $53.993 $46.015 $45.805| $44.900
Gastos generales $17.966 $17.503 $16.598| $15.571
Transferencias $35.592 $35.546 $35.540| $35.538
TOTAL $107.551 $99.064| $97.944|$96.009

Fuente: SIIF Nacién. Cifras en millones de pesos.
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Grafico 5 Informacion financiera del presupuesto de funcionamiento 2017
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Fuente: SIIF Nacién. Elaboracion propia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994, la Entidad expidio la
Resolucién SSPD 20171300096075 del 20 de junio de 2017 “Por la cual se fija la tarifa de la
contribucién especial a la cual se encuentran sujetos los prestadores de servicios publicos
domiciliarios para el afio 2017, se establece la base de liquidacion, el procedimiento para el recaudo
y se dictan otras disposiciones”.

Durante esta vigencia se recaudd, por concepto de contribucidon especial, la suma de
$106.074.982.613 que corresponde al 97% del total del presupuesto de ingresos para el rubro de
“Tasas, Multas y Contribuciones” de la Entidad.

Gestion presupuestal de los recursos de inversion
El presupuesto final de inversion (incluidas modificaciones) de la Superservicios para el 2017 fue de
$17.280 millones. El presupuesto se distribuyé de la siguiente manera en 7 proyectos de inversion

registrados en el Sistema Unificado de Inversiones y Finanzas Publicas (SUIFP) del Departamento
Nacional de Planeacién (DNP), de la siguiente forma:
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Grafico 6 Ejecucion presupuestal de los recursos de inversién
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6.6.0FICINA ASESORA DE PLANEACION
6.6.1.Formulacion de planes de accion

Como lider del proceso de Direccionamiento Estratégico de la Superservicios, la Oficina Asesora de
Planeacion adoptdé un nuevo esquema de planeacion institucional que abordara este proceso desde
una perspectiva mas estratégica y menos operativa, acorde con lo establecido en requisitos legales y
reglamentarios. Como consecuencia de ello, se fortalecid el proceso mediante el acompanamiento a
las areas para la definicion de productos que aportaran a los objetivos y estrategias institucionales,
reduciendo el nimero de actividades y productos operativos, lo que facilitara el ejercicio de
seguimiento y evaluacion de la gestion.

En el siguiente grafico se muestra la variacion en la definicidon de actividades, productos estratégicos,
productos operativos, entre otros, que se obtuvo como consecuencia de la adopcion del nuevo
esquema de planeacion.
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Grafico 7 Impacto del nuevo esquema de planeacion
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Fuente: Elaboracién propia Oficina Asesora de Planeacion.

6.6.2.Sistema Integrado de Gestion

Se alcanzo6 un 40% de la armonizacidn de los sistemas de gestién ambiental, de seguridad y salud en
el trabajo y seguridad de la informacion con el SIGME, incluyendo la transicién a la ISO 9001:2015.
La meta para el 2017 era de 50%. Por las razones expuestas, la Oficina Asesora de Planeacion
cuenta desde 2017 con el proyecto de inversion Mejoramiento integral de la gestion institucional en
la Superservicios (cddigo BPIN 201701100005), el cual busca el fortalecimiento del modelo
institucional.

En este sentido, a continuacién se presentan los avances logrados desde cada uno de los aspectos
del sistema:

Rediseiio de procesos y transicion a la ISO 9001:2015. Se utilizd la metodologia Business
Process Management (BPM) alineada al modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management) y a los requisitos contenidos en la norma NTC ISO 9001:2015, referidos al modelo
de operacidon por procesos y ciclo de gestion PHVA, para el diagndstico y redisefio de los
procesos Gestion del Talento Humano, Gestién Financiera, Gestion Administrativa,
Direccionamiento Estratégico, Gestion Mejora Continua y Comunicaciones.

Asimismo, se realizd diagnostico al proceso Gestion del Conocimiento y, a través de la resolucion
No. 20171000141805 del 15 de agosto de 2017, se elimind temporalmente del mapa de
procesos, mientras se reciben los productos del ejercicio de arquitectura empresarial (CIA 501 de
2017). Por otra parte, el proceso Gestion de Tecnologias de la Informacién, fue definido como
un proceso estratégico dentro del mapa de proceso y se adelanté propuesta inicial del despliegue
del proceso.

Sistema de Gestion Seguridad de la Informacion. Se revisd y mejord el estado de la
documentacion del sistema en un 80% (frente a los requisitos de la norma NTC ISO 27001:2013
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y se llevd a cabo un plan de cultura en seguridad, privacidad y calidad de la informacion. En el
mes de diciembre, se realizd una auditoria interna contratada para verificar la aplicacién de
requisitos de la norma y los controles de su anexo. En este sentido, se propusieron las acciones
respectivas frente a los hallazgos de auditoria.

Sistema de Gestion Ambiental. Se realizd diagnostico de la gestion ambiental de la entidad
de acuerdo con los requisitos de la norma NTC ISO 14001:2015. Seguidamente, se actualizaron
los programas de gestion ambiental, se construyd la matriz de requisitos legales y otros
requisitos junto con su instructivo. Ademas, se desarrollaron campafas en temas ambientales
para los servidores. Finalmente, se realizd una preauditoria al sistema de gestién ambiental en la
norma ISO 14001: 2015.

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo. Se adelant6 el diagndstico del
sistema frente a la Resolucidon 1111 de 2017 del Ministerio del Trabajo, se implementd la bateria
de riesgo sicosocial y se apoyd en la elaboraciéon del plan de seguridad vial y la adquisicion de
elementos ergonodmicos.

6.6.3.Ejecucion de Proyectos de Inversion

A continuacion se presenta el estado de ejecucion cualitativa de los proyectos de inversion de la
entidad.

Fortalecimiento de los sistemas de informacion en la Superservicios

En la vigencia se desarrollaron las siguientes estrategias en materia de sistemas de informacion y
herramientas tecnoldgicas:

La adquisicion de la herramienta de TI para atencién a requerimientos de la estrategia de
Gobierno En Linea (GEL).

La validacion, recepcion y copia de seguridad de los certificados SSL, asi como la configuracion
en ambiente de prueba de las paginas web de Superservicios y del Sistema Unico de
Informacion-SUI.

La actualizacién del Sistema de Business Process Management — BPM y el proceso de
adquisicién de licenciamiento y soporte de la herramienta ACL Analytics para el usuario.

Se adelant6 el ejercicio de arquitectura empresarial para identificar procesos, productos y
servicios de los sistemas de informacion a través de reuniones y talleres con prestadores, entes
territoriales y vocales de control de Barranquilla, Bogotd, Cali y Medellin.

Se realiz6 la adecuacion del centro de datos de la entidad.
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Mejoramiento de los niveles de inclusion de la poblacion recicladora de oficio a nivel nacional

Como parte de las funciones de la entidad en el proceso de inclusién de la poblacién recicladora de
oficio en lo relacionado con el esquema de la actividad de aprovechamiento del servicio publico de
aseo y el régimen transitorio para la formalizacion de los recicladores de oficio, se gestionaron las
siguientes actividades durante la vigencia 2017:

e Se implemento el operativo de registro exprés en las zonas priorizadas, donde se atendieron a
las organizaciones de recicladores y se realizaron capacitaciones personalizadas sobre el cargue
de formatos y formularios.

e Se implemento el canal de atencion con las organizaciones de recicladores.

e Se revisaron los cargues de “variables para el célculo de la tarifa de aprovechamiento y
toneladas conjuntas” y “traslado de recursos de aprovechamiento” correspondientes a los
prestadores de recoleccion y transporte de residuos no aprovechables en los municipios que
tuvieran toneladas efectivamente aprovechadas. Lo anterior con el fin de controlar el proceso de
pago de la actividad de aprovechamiento de los residuos sélidos.

e Se socializd la circular conjunta No. 01 de la Comisién de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico (CRA), Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio y la Superservicios, con
todos los prestadores de la actividad de aprovechamiento, para que tuvieran presentes los
aspectos aclaratorios del esquema de aprovechamiento y de la progresividad de la formalizacion
de las organizaciones de recicladores.

Fortalecimiento del control social de los servicios publicos domiciliarios

Este proyecto tiene el propdsito de acompaiar a la ciudadania en el ejercicio del control social para
fortalecer el proceso de participacion ciudadana y las estrategias conducentes a generar confianza
entre los actores estratégicos identificados en el mapa de control social.

En ese marco se realizaron las siguientes actividades:

e La herramienta de solucion digital te resuelvo para efectuar el control social.

e La implementacién de los quioscos transaccionales para el fortalecimiento de los servicios al
ciudadano en los diferentes territorios nacionales.

e La realizacién por parte de la Universidad Nacional del diagndstico, mapeo, caracterizacion de
actores estratégicos y disefio de una estrategia de intervencidén para la situacion actual del
control social en materia de servicios publicos domiciliarios.

Diagndstico vigilancia integral prestadores agua potable y saneamiento basico en area rural

De conformidad con los lineamientos técnicos establecidos en el proyecto de inversion para la
vigencia 2017, se realizaron principalmente las siguientes actividades:

e Se realizd reunion con representantes de la organizacion social ASOSUMAPAZ, en la vereda

Santa Ana de la localidad de Sumapaz, con la participacion de representantes de los acueductos
de las veredas de Santo Domingo, Capitolio, El Toldo, La Unién y San Juan.
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e Se disefiaron las metodologias para los talleres dirigidos a representantes de los acueductos
rurales.

e Se realizaron mesas de trabajo para adelantar los siguientes temas: Esquema informe por
prestador, cartografia e intercambio de datos, definicion de variables para geo andlisis,
definicion de esquema de informe municipal y definicidén de ejes a desarrollar en el informe pais.

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

Se elaboraron documentos técnicos y visitas de monitoreo a los prestadores de servicios de energia
eléctrica y gas combustible, para dar cumplimiento a los productos definidos en el proyecto de
inversion:

e Se elabord y presentd el manual forense digital, como reservorio para el procesamiento de la
informacion en materia de evidencia digital.

e Se presentd el informe sobre el procesamiento y andlisis de evidencias digitales, tomado de las
bases de datos analizadas a prestadores bajo investigacion.

e Se realizaron visitas de monitoreo en tiempo real del servicio de energia para analizar los
sistemas de distribucion de los prestadores Compania Energética de Occidente (CEO),
Electrificadora del Meta y Electrificadora de Santander. Cabe anotar que, para el proceso de
monitoreo, se realizd la adquisicion de una nube publica como infraestructura para el
procesamiento y almacenamiento de datos.

Por otra parte, se realizd la adquisicion de software a través de una herramienta de informatica
forense (Access Data Forensic Tool Kit FTK) que permite la investigacion y andlisis de grandes
volumenes de datos, preservando los protocolos de integridad en cada una de las evidencias.

Adecuacion infraestructura fisica de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

En el marco de las adecuaciones fisicas realizadas por la entidad, sobresalen las siguientes acciones
ejecutadas durante la vigencia:

e Se realizaron los estudios y disefios de la red contraincendios de las sedes territoriales de
Bogota, Barranquilla y Cali.

e Se efectud la adecuacién de los espacios de oficina abierta en las sedes Territoriales Norte y Sur
Occidente, mientras que en la sede central se dio inicio a la adecuacidon de los espacios de
oficina abierta.

e Se ejecutaron algunas adecuaciones correctivas en las Territoriales Norte y Sur Occidente.

e Se avanzd en el reforzamiento estructural de los niveles de la sede central en los pisos del 1 al

8, ademas, se alistd el proceso de culminacion de procesamiento de fachada y complementarias
de los pisos 7 y 8.
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Mejoramiento integral de la gestion institucional en la Superservicios nacional

En la vigencia 2017 se desarrollaron principalmente las siguientes actividades: i

Se realiz6 la preauditoria interna al Sistema de Gestidn Ambiental basada en la norma NTC ISO
14001:2015.

Se inicid la primera fase de implementacion de la Biblioteca Virtual Servicios Publicos, mediante
la adquisicién de mas de 200 libros.

Se realizd el proceso de intervencién en materia de clima laboral a 312 funcionarios de la
entidad.

Se redisenaron los procesos de Gestion de Talento Humano, Gestién Financiera Administrativa,
Direccionamiento Estratégico, Gestion de Mejora Continua y Comunicacién.
Se clasificaron 878 metros lineales que corresponden al inventario del archivo histdrico.

6.7.OFICINA ASESORA JURIDICA

Se realizd la proyeccidn de los conceptos juridicos, posiciones juridicas, podlizas, se cierra la vigencia
con 2286 conceptos emitidos.

Tabla 6 Gestion de conceptos

Tipo de actividad Cantidad
Conceptos juridicos 991
Posiciones juridicas 47
Pdlizas aprobadas 1248
Total 2286

Fuente: Oficina Asesora Juridica. Elaboracion propia.

Grupo de Defensa Judicial

A cierre de la vigencia 2017, se encuentran 1788 procesos activos, clasificados asi:
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Grafico 8 Procesos activos a 31 de diciembre de 2017
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Es de anotar que de los 1.328 medios de control de nulidad y restablecimiento del derecho 257

fueron iniciados por apoderados de la empresa ELECTRICARIBE.

La Superintendencia fue notificada de 903 fallos judiciales, de los cuales 739 resultaron favorables a
la entidad y 164 desfavorables, lo que indica un porcentaje de éxito en la gestion litigiosa del 82%,

asi:

Tabla 7 Fallos judiciales

Tipo Desfavorable Favorable Total
Instancia|Primera|Segunda | Primera|Segunda
Accion de cumplimiento 0 0 8 5 13
Accién de grupo 0 0 1 1 2
Accion de tutela 28 10 452 135| 625
Accion popular 1 0 11 4 16
Ejecutivo contractual 0 1 0 0 1
Laboral ordinario 0 0 0 1 1
Nulidad simple 1 0 0 0 1
Nulidad y restablecimiento 100 21 81 29| 231
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Tipo Desfavorable Favorable Total
Instancia|Primera |Segunda|Primera|Segunda

Nulidad y restablecimiento laboral 1 0 0 0 1

Reparacion directa 0 1 4 7 12
131 33 557 182

Total general 164 739 903

El Comité de Conciliacion y Defensa Judicial celebrd 55 sesiones, de las cuales 33 fueron presenciales
y 22 virtuales. 801 de los casos presentados obedecen a audiencias convocadas por ELECTRICARIBE
S.A ESP.

En este sentido, ELECTRICARIBE presentd solicitudes de conciliacion como requisito de
procedibilidad para presentar acciéon de nulidad y restablecimiento del derecho contra actos
administrativos sancionatorios expedidos por la DGT por no reconocimiento de efectos del SAP ante
falta de respuesta a peticiones formuladas por sus usuarios. Valga resaltar que las sanciones de las
vigencias 2016 y 2017 equivalen a un total de $120.000.000.000, lo que en definitiva afecta el
estado de la empresa. Conviene precisar que la DGT ha impuesto mas de cinco mil sanciones que
podrian ser demandadas por ELECTRICARIBE.

Para el efecto, en el marco del referido Comité se han impartido los lineamientos de conciliacién que
deben seguir los apoderados y se formuld un Plan de Trabajo en conjunto con la Procuraduria
General de la Nacién para revisar qué casos podian conciliarse y asi evitar el inicio del procedimiento
judicial.

Grupo de Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva

Tabla 8 Cuentas por cobrar a 31 de diciembre de 2017

CARTERA ENVIADA POR EL GRUPO DE CONTRIBUCIONES
CONCEPTO VALOR CAPITAL INTERESES VALOR TOTAL
CONTRIBUCIONES 7.440.289.235 356.683.251 7.796.972.485
SANCIONES 133.030.928.638 1.756.651.576 134.787.580.214
TOTALES 140.471.217.873 2.113.334.827 142.584.552.699

Fuente: Grupo de Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva.
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Tabla 9 Cartera registrada en el aplicativo de gestién de cobro

CONCEPTO - CAPITAL INTERESES TOTAL
Corriente No corriente Total
Contribuciones 1.276.927.975 4.957.334.867 6.234.262.842 356.506.712 6.590.769.554
Sanciones 47.693.803.315| 28.551.974.113| 76.245.777.428| 1.756.576.920| 78.002.354.348
Disciplinarios 10.424.950 10.424.950 0 10.424.950
TOTALES 48.970.731.290| 33.509.308.980| 82.490.465.220| 2.113.083.632| 84.603.548.852

Fuente: Grupo de Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva.

De lo anterior se concluye que la gestion de cobro con corte a diciembre 31 de 2017, se adelanta por
un total de cartera de $82,480 millones, sin intereses y sin contemplar las sanciones disciplinarias;
en cuanto a la edad se tiene que el 40,6% se considera no corriente, lo que conlleva a que se
encuentren en etapa de cobro coactivo.

Tabla 10 Recaudo consolidado a 31 de diciembre de 2017

Concepto Valor
Sanciones recaudo del 1 enero al 31 de diciembre de 2017 $17.805.407.308
Contribuciones recaudo del 1 enero al 31 de diciembre de 2017 $4.140.172.553
Total gestidn del 1 enero al 31 de diciembre de 2017 $21.945.579.860
Meta mensual de gestion noviembre $1.458.333.333

Recaudo mensual sanciones del 01 al 31 de diciembre de 2017 $4.010.737.158
Recaudo mensual contribuciones del 1 al 31 de diciembre de 2017 $358.066.862

Recaudo mensual a 31 de diciembre de 2017 $4.368.804.020
Meta plan anual de gestion $17.500.000.000
Acuerdos de pago a diciembre 31 de 2017 $37.410.861.404

Fuente: Grupo de Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva.

En cuanto a la gestidon para la vigencia 2017, se resaltan los acuerdos de pago suscritos con
TERMOCANDELARIA Sociedad en Comandita por valor $35.410.416.000 y con Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Villavicencio E.S.P. por valor de $1.000.344.252.

6.8.0FICINA DE INFORMATICA
6.8.1.Desarrollo de soluciones informaticas

Realizacion e implementacion de nuevas soluciones informaticas y actualizaciones para la
sostenibilidad de los Sistemas de Informacion:
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Se implementd la simplificacion de formatos y formularios para el cargue de informacion del
servicio de aseo, de acuerdo con los requerimientos definidos por la Delegada de AAA.

Se implementaron los reportes y bodegas para la consulta de informacion asociada al Reporte
de Estratificacion y Coberturas REC.

Se realizd la puesta en produccion de la aplicacion SURICATA, asi como los cargues de
informacion acordes con el nuevo marco tarifario de acueducto y alcantarillado.

Se realizd la puesta en produccién del portal web del SUI teniendo en cuenta las politicas de
GEL en cuanto a usabilidad.

Se implementaron los reportes que permiten el monitoreo del cargue de formatos de cargue
masivo.

Se realizd la implementacion de formularios que permiten el registro de los contratos que
realizan las empresas en intervencion, la cual se encuentra en etapa de pruebas.

Se implementd un moédulo web que apoya a la gestion de verificacion tarifaria del servicio de
aseo para el componente de sitios de disposicion final.

Se implementaron los cargues de informacién para ZNI, que permiten la identificacion de
localidades mediante un cddigo Unico, lo cual permitira un mejor control en la vigilancia de ZNI
y la asignacion de recursos por parte del Ministerio de Minas y Energia.

Se implementd un médulo web que permite el cargue incremental de informacién de toneladas
aprovechadas en el servicio de aseo, de tal forma que facilita la gestion de la Direccién Técnica
de Gestion de Aseo en el seguimiento al reporte de esta informacién por parte de los
recicladores.

Se realizd actualizacién del sistema de gestion documental ORFEO optimizando y sincronizando
el componente “Orfeo y correo electronico”, implementando la firma digital y mecanica,
incluyendo la funcionalidad de firmado masivo de documentos, la digitalizacion en formato PDF
y la consulta certificada al ciudadano y seguimiento a su tramite.

Se realizd actualizacion al mddulo de cargue de informacién NIF incluyendo el nuevo rol
“revisor”, la funcionalidad de consulta de informacion NIF, la funcionalidad de consulta de
Taxonomias y mejoras de presentacion mensajes de validacion

Se actualizaron los reportes (SUI — GLP), utilizados por ECOPETROL en la OPC, llamados “Ventas
Comercializador Minorista” y “Ventas del distribuidor”.

Se realizaron actualizaciones a los formatos que hacen parte del esquema de cilindros de GLP.
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6.8.2.Estrategia Gobierno En Linea (GEL) - 2017

En cumplimiento del mandato legal establecido en el articulo 45 del Plan Nacional del Desarrollo y en
desarrollo de lo establecido en el capitulo 1 titulo 9, parte 2, libro 2 del Decreto 1078 de 2017, y el
plazo definido en el articulo 2.2.9.1.3.2, de la citada norma para la implementacién de la Estrategia
Gobierno en Linea, se adelantaron actividades de mantenimiento de los componentes “TIC para
Gobierno Abierto” y “TIC para Servicios (implementados al 100%)” y de implementacion para los
componentes “TIC para Gestion” y “TIC para Seguridad y Privacidad de la Informacién”, segin se
detalla a continuacion:

e Quinto puesto (de 52 entidades inscritas) en la participacion de la entidad en el concurso Maxima
velocidad como la escuderia “SuperDigital” con la participacién del Despacho, y las Oficinas
Asesora de Planeacion, de Informatica, de Control Interno y el Grupo de Comunicaciones.

e Se hizo la Arquitectura Empresarial (AE) del SUI, donde se describid la informacidon del negocio,
los procesos actuales, identificacion de productos y servicios de cada dependencia; asi como sus
canales de distribucidn, los cuales forman parte del catdlogo de procesos. El ejercicio de AE fue
socializado mediante talleres con prestadores, entes territoriales y vocales de control en
Barranquilla, Bogota, Bucaramanga, Cali y Medellin. Por otro lado, se elabord la arquitectura
base en los dominios de negocio, procesos, infraestructura, solucién e informacién. Finalmente,
hubo un avance del 75% en el documento de inventario de la normatividad asociada a la
operacion de las funciones de la Superservicios y a la gestion del SUI.

e Se cred el site de USO Y APROPIACION de las herramientas de tecnologia de informacion de la
Superservicios “Sitio de autoaprendizaje - Me preparo y mejoro”.

e Se prestd apoyo para la instalacién de la Virtual Private Network (VPN) en funcion de la
implementacién del piloto del teletrabajo.

e Se elabor6 el catalogo de servicios de tecnologias de la informacion.

6.8.3.Seguridad y privacidad de la informacion

Se designd el rol de Oficial de Seguridad de la Informacion y se conformd un grupo de trabajo para
el fortalecimiento del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, (SGSI), mediante la
asignacion de partidas presupuestales, asegurando su sostenibilidad mediante su ejecucion,
evaluacion y mejora continua.

Se elaboraron los documentos Instructivo ICVC de activos de informacidn, Instructivo para la
proteccion de la informacidn, Programa para la estrategia de calidad de la informaciéon, Formato
inventario y clasificacién de activos de informacién, Formato indice de informacion clasificada y
reservada, Manual de politicas de tratamiento de datos personales.
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6.8.4.Gestion y operacion de la infraestructura

Se realizd el licenciamiento de plataforma tecnoldgica, la renovacion de soporte sobre productos de
Oracle, la renovacion de productos soporte de productos Microsoft, la adquisicion de licencia de
enterprise architect, la renovacion de soporte de herramienta de ndmina —SIGE, la renovacion del
servicio de soporte mantenimiento y garantia de los appliance de seguridad informatica de la
Superservicios, entre otros.

6.8.5.Adquisicion/renovacion de equipos tecnoldgicos

Se realizd la adquisicion de la solucion para tarjetas credenciales y se adelantd la renovacion de los
equipos de escaneo e impresion para las sedes a nivel nacional.

6.8.6.Readecuacion del Centro de datos.

Se adecud el centro de datos de la sede central de la Superservicios, con el fin de centralizar la
operacion de la infraestructura tecnoldgica, después del reforzamiento estructural del edificio.

6.9.0FICINA DE CONTROL INTERNO

Con el fin de contribuir al cumplimiento de la estrategia “Estandarizar los procesos administrativos y
de toma de decisiones al interior de la entidad”, establecida en el Referente Estratégico, la Oficina de
Control Interno formuld y ejecuto al 100% el programa de auditorias internas aprobado por el
Comité de Coordinacion de Control Interno para la Vigencia 2017, efectuando 38 auditorias internas
de gestion y 23 auditorias internas de calidad, a los procesos y subprocesos estratégicos, misionales
y de apoyo en donde se verificd y evalud el grado de eficiencia, eficacia y efectividad en el desarrollo
de los procesos contribuyendo al aseguramiento y la mejora continua en las operaciones de la
entidad vy el logro de los objetivos institucionales.

De acuerdo con la obligacion legal que para tal efecto tiene la Oficina de Control Interno, elabord y
presento 44 informes de ley, dando cumplimiento al 100% de esta actividad, entre ellos se cuentan:
evaluacion anual del Sistema de Control Interno y Control Interno Contable, derechos de autor,
pormenorizados del Modelo Estandar de Control Interno, evaluacion por dependencias, seguimientos
al Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano - PAAC, GEL, austeridad en el gasto, quejas, reclamos
y sugerencias, obligaciones y litigios EKOGUI, Plan de Mejoramiento Institucional suscrito con la
Contraloria General de la Republica y reportado a través del SIRECI.

Con base en las debilidades, riesgos, puntos criticos y no conformidades informadas en los diferentes
informes de auditorias internas, los lideres de procesos durante el afo 2017, formularon 145
acciones correctivas, preventivas y de mejora (ACPM), de las cuales 57 se encuentran en estado
finalizado y 88 en proceso, exceptuando aquellas que fueron formuladas producto de auditorias
externas de calidad y auditorias de la CGR cuya calificacion de eficacia corresponde a estos entes
evaluadores.
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Por otra parte, en cumplimiento al rol de control preventivo y evaluacién independiente, la Oficina
generd recomendaciones que permitieron el fortalecimiento del Sistema de Control Interno en los
diferentes componentes de control, tales como talento humano, direccionamiento estratégico,
administracidn de riesgos, comunicaciones internas y externas, monitoreo, gestion contable y gestion
de tecnologia de la informacion.
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7. POLITICA DE TRASPARENCIA

En 2017, la Superservicios fortalecid sus practicas para prevenir y detectar hechos asociados a la
corrupcion, ya sea como respuesta a requisitos legales de la normatividad local aplicable o mediante
la implementacion de buenas practicas. La estrategia estuvo enfocada en tres frentes asi:

7.1.ESTRATEGIA DE PREVENCION

Actualizaciéon del Codigo de Etica: el nuevo cddigo de ética incorpora mejores practicas e
incluye nuevos principios y valores acordes con la visidn de la Superservicios. Asimismo, se
realizd la reglamentacién en materia de prevencion de la corrupcién en la contratacion y
mecanismos claros para manejo de conflictos de interés, regalos, cortesias y atenciones.
Ademas, se especifica el nuevo canal de denuncias. Este documento fue puesto a discusion de
todos los colaboradores con el fin de asegurar un proceso inclusivo antes de su oficializacién.

Revision del Mapa de Riesgos: se actualiz el mapa de riesgos de corrupcion identificando y
declarando 9 riesgos de corrupcién en los procesos de inspeccion, vigilancia y control propios de
la naturaleza de esta Superintendencia, con el fin de exponer el problema claramente y hacer
una gestion preventiva sobre los mismos.

Capacitaciones y campaiias de sensibilizacion: Se socializo el nuevo cddigo de ética y la
campania para prevenir la recepcion de regalos, cortesias o atenciones a colaboradores por parte
de nuestros terceros interesados a través de /intranet, los correos institucionales, videos, y las
carteleras institucionales.

7.2.ESTRATEGIA DE DETECCION

Linea de denuncias: se implement6 una herramienta /n-house para la recepcion de denuncias
por hechos irregulares o comportamientos indebidos de funcionarios y contratistas en general,
que captura la informacion clave y permite adjuntar al denunciante documentos, videos, fotos o
archivos que soporten su denuncia. Este canal garantiza la confidencialidad y anonimato del
denunciante lo cual genera confianza al mismo, asi como una interaccién segura para el
denunciante al hacer seguimiento a la misma. Este canal de denuncias estd disponible
permanentemente a través de la pagina web.

Auditoria especial al Fondo Empresarial: se realizd un proceso de seleccion y contratacion
de una auditoria con enfoque forense al Fondo Empresarial de la Superservicios. Este proceso
fue adjudicado a Ernst & Young. De un total de 180 contratos firmados por el Patrimonio
Autonomo, se selecciond una muestra y se evidenciaron 3 situaciones que podrian constituir una
oportunidad para la materializacion de posibles riesgos de fraude o corrupcién en el Fondo
Empresarial, asi como debilidades en el sistema de control interno que deberan ser parte de un
plan de mejoramiento del Fondo Empresarial.
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7.3.ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion: Como medida para cerrar
las brechas en el cumplimiento de la ley 1712 de transparencia y acceso a la informacion
publica, se desarrollaron actividades encaminadas a mejorar la calidad de la informacién
(contenido, forma vy la satisfaccion de las necesidades del usuario de la informaciéon) que es
entregada al ciudadano. Lo anterior esta relacionado con la necesidad de articular los sistemas
de informacion, verificacién de datos, y demas actividades que permitieron garantizar altos
estandares en la informacion.

Este plan de cierre de brechas fue verificado por la Secretaria de Transparencia de la
Presidencia de la Republica con corte de Noviembre de 2017 y segun la Matriz Procuraduria
General de la Nacién Decreto 1081 de 2015, Resolucion 3564 de 2015, pasamos de un nivel de
cumplimiento del 68% a un 94%, con tal solo un 3% de brecha, teniendo en cuenta que hay un
3% de items que no son aplicables a esta Superintendencia.

Racionalizacion de Tramites: La Superservicios cuenta con los siguientes seis tramites
inscritos en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT, los cuales fueron se encuentra
optimizados para el ciudadano.

- Actualizacién del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos.

- Cancelacién del Registro Unico de Prestadores de Servicios Piblicos.

— Inscripcion en el Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos.

- Contribucidén especial.

- Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas y controladas por la
Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios.

- Solicitud cambio del auditor externo de gestion y resultados.

Datos abiertos: Desde la Delegada de Energia y Gas Combustible adelantd el proyecto de
apertura de la base de datos de SUI, con la intencion de contar con la informaciéon de datos
abiertos que pueda ser utilizada, reutilizada y redistribuida por los diferentes grupos de interés
como medida de transparencia y efecto multiplicador en la vigilancia de los servicios publicos de
ese sector. La resolucion de apertura de base de informacion sera publicada a inicios del 2018.

Una vez publicada la base de datos sera importante impulsar las acciones de divulgacién y

trabajo pedagdgico para que los diferentes sectores como consumidores, veedores,
investigadores entre otros, puedan hacer uso de la misma.
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8. RETOS 2018

Para lograr el cumplimiento de la misién institucional y convertirse en una entidad moderna y
transparente que pueda evitar crisis del sector y promover la adecuada prestaciéon de los servicios
publicos domiciliarios, se han planteado los siguientes retos:

e Se implementaran las oficinas digitales mdviles por todo el territorio nacional, para brindar los
servicios de video llamada en tiempo real con abogados expertos en servicios publicos desde la
ciudad de Bogota y oficinas digitales que, de manera innovadora, integrada, accesible (braille),
pedagdgica, en lenguaje claro y con solo tres clics, faciliten a los usuarios la radicacion y el
seguimiento a sus tramites ante la entidad y ante las empresas prestadoras; interponer alertas
ciudadanas sobre la prestacion del servicio en los municipios de Colombia, fortaleciendo el rol
del control social que tiene los ciudadanos como un deber.

e Apoyar “soluciones a la medida” en el sector de acueducto y alcantarillado: programas de
gestion o esquemas diferenciales en 8 capitales y auto declaracién de inversiones.

e Implementar el modelo inspeccién, vigilancia y control para aprovechamiento a través de la
realizacion de evaluaciones integrales con drones sobre los rellenos sanitarios de las 32 ciudades
capitales del pais.

e Adelantar el monitoreo a la insercion de las fuentes de energias renovables, que consistira en la
elaboracion un sistema de seguimiento a la conexidon y brindar seguridad juridica sobre el
tramite de conexion que debe surtirse.

e Desarrollar un esquema de vigilancia diferencial para el seguimiento a los prestadores del
servicio publico de energia eléctrica en las ZNI y asegurar que los prestadores mejoren aquellos
aspectos que pueden poner en peligro la prestacion del servicio, aprovechando la informacién
del Centro Nacional de Monitoreo administrado por el Instituto de Planificacién y Promocién de
Soluciones Energéticas para las Zonas no Interconectadas (IPSE).

e Implementar un esquema de vigilancia a la correcta aplicacion de la estratificacion socio-
econdmica por parte de los comercializadores de energia eléctrica a los usuarios residenciales,
con el fin de complementar el analisis efectuado sobre la aplicacion de subsidios vy
contribuciones.

e Continuar con el fortalecimiento e implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
—MIPG en la Superservicios.

e Con base en el ejercicio de la Arquitectura Empresarial realizado al Sistema Unico de

Informacién, se espera intervenir el sistema de manera que fortalezca la gestion de la
informacion institucional y del sector.
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e Lograr la certificacion sobre la implementacion efectiva del Subsistema de Gestién de Seguridad
de la Informacién bajo los requisitos del estandar NTC ISO/IEC 27001:2013 y el Modelo de
Seguridad y Privacidad de la Informacion del MinTIC.
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