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La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios) es la entidad
encargada de vigilar, inspeccionar y controlar las entidades y empresas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas.

Su mision es promover y proteger (i) los derechos y deberes de los usuarios y de los
prestadores de servicios publicos domiciliarios vy (ii) la prestacion de los mismos; con el fin
de contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos, a la competitividad
del sector y al desarrollo econémico y social del pais.

Para lograrlo, la Superservicios trabaja bajo los principios de transparencia, eficiencia y
sostenibilidad. En el marco de lo cual, y conforme con lo establecido en la Ley 1474 de 2011
“Estatuto Anticorrupcion”, define anualmente estrategias para prevenir y combatir la
corrupcion, facilitar la comunicacion con sus grupos de valor y promover la participacion
ciudadana a través del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

En esta ocasion, la Superservicios presenta las siguientes estrategias para cada uno de los
componentes con sus respectivas actividades y programacion. Este documento se presento
a consulta ciudadana entre el 21 y el 27 de enero del 2020 a través de la pagina web de la
Superservicios, pagina web del SUI, las redes sociales de la entidad, la intranet y las
pantallas de la entidad.
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Siguiendo los lineamientos que establece el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (DAFP) y la Secretaria de Transparencia en la Guia para la Administracion del Riesgo
y el Disefio de Controles en Entidades Publicas (2018), la Superservicios, en 2019, actualizd
su politica de riesgos, renovd el mddulo de riesgos en el Sistema Integrado de Gestion y
Mejora (SIGME) y adelantd ejercicios de revision y actualizacion de los riesgos de corrupcion
de la entidad.

Como resultado, se construyd una primera version del mapa de riesgos de corrupcion y se
publicd en la pagina web de la Superservicios para consulta de la ciudadania y grupos de
interés. La version para 2020, se publica como adjunto de este documento (anexo 1).

Con el proposito de fortalecer la gestion de los riesgos de corrupcidon en la entidad se
programaron actividades en los subcomponentes que define el documento Estrategias para
la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano —v.2- (2015). En la
siguiente tabla se especifican actividades, responsables y programacion para la vigencia
2020:

Actualizar la politica de

1. Politica de administracion del riesgo de -
Administracion de 1.1 acuerdo con los lineamientos del ggg:;é:g%%ra 13{8;91/ 12/0220028'
Riesgos Modelo Integrado de Planeacién y
Gestiéni
2. Construccion del Acompanar metodoldgicamente la Oficina Asesora 1/10/2020 al
Mapa de Riesgos 2.1 revision y actualizacion del mapa de Planeacién 20/12/2020
de Corrupcién de riesgos de corrupcion
Generar espacios de participacion
3. Consulta y 31 ciudadana con el fin de obtener Oficina Asesora 1/06/2020 al
divulgacion " insumos para la actualizaciéon de de Planeacion 27/11/2020
los riesgos de corrupcion
4. Monitoreo y Realizar seguimiento a los
revision 4.1 controles implementados para Despacho del 7/01/2020 al
mitigar los riesgos de corrupcion Superintendente 18/12/2020

identificados
5. Seguimiento 5.1

1 Una vez actualizada la politica se socializara con los colaboradores de la entidad y los grupos de interés que
sea necesario.
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Componente Estrategia de Racionalizacion de Tramites

Durante el afo 2019, se realizaron mesas de trabajo en las cinco Direcciones Territoriales
(Sur occidente —Cali, Occidente —Medellin, Oriente —Bucaramanga, Norte —Barranquilla y
Centro —Bogotd) para la identificacion de cuellos de botella, etapas y elementos comunes
en el tramite Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas y
controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SUIT2 N°25275),
con el propdsito de analizar y diagnosticar el tramite.

Se adelantd una retroalimentacién (tanto al interior como al exterior de la entidad) para
obtener mas informacion por parte de quienes responden PQR en la Superservicios y de
quienes interponen los recursos ante la entidad.

En ese sentido, durante la vigencia 2019 se avanzd en un 66% de la estrategia disefiada
para la racionalizacion del tramite, correspondiente a la identificacion de areas de
oportunidad y posibles acciones de mejora.

Para el 2020, la Superservicios decidié aumentar el plazo de la estrategia al 31 de junio para
implementar las soluciones encontradas y disminuir las etapas y los tiempos de respuesta
al interior de la entidad y asi racionalizar el trdmite. En ese contexto, se adjunta la captura
de pantalla de la estrategia de racionalizacién de tramites registrada en el SUIT (Anexo 2).

Componente Rendicion de Cuentas

De acuerdo con los lineamientos que establece el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion para la rendicion de cuentas, la Superservicios disefid una estrategia orientada a:

(i) la difusion de informacion de forma clara y accesible, que le facilite a los
ciudadanos y grupos de interés participar activamente e interactuar con la
entidad;

(i) la promocion del didlogo permanente y proactivo, en el marco del cual se informe
sobre la gestion de la entidad y se responda oportunamente y con calidad a los
cuestionamientos de la ciudadania (a través de actividades de rendicion de
cuentas —v.gr: foros, ruedas de prensa, audiencias de rendicién de cuentas, entre
otras);

(iii)  y el fomento de la responsabilidad, por parte de los funcionarios y contratistas
de la entidad, para atender oportuna y diligentemente las inquietudes de la
ciudadania en términos de rendicion de cuentas y hacer las correcciones a las
que haya lugar como resultado de la evaluacién de las actividades de rendicion
de cuentas que se adelanten.

2 Sistema Unico de Informacion y Tramites
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Ademas, con el propdsito de contribuir a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y a
los Derechos Humanos desde la gestion de la Superservicios, se disefid la siguiente
estrategia:

Fortalecer la rendicion de cuentas con enfoque en ODS y Derechos Humanos a través
de espacios de dialogo que promuevan la participacion ciudadana.

Adelantar actividades en las que se promueva la participacion ciudadana
y el cumplimiento de los compromisos adquiridos durante las mismas.

Realizar al menos 2 actividades de rendicién de cuentas en las que se promueva la
participacion y se dé cumplimiento a los compromisos adquiridos durante las mismas.

Adelantar actividades que promuevan la participacion en las actividades de rendicién de
cuentas.

Hacer seguimiento oportuno a los compromisos resultantes de las actividades de
rendicion de cuentas.

Realizar actividades al interior de la entidad para el fortalecimiento de la rendicion de
cuentas con enfoque en ODS y Derechos Humanos.

Elaborar informe de gestion y
1.1 de rendicién de cuentas 2019
con enfoque en ODS

Oficina Asesora 1/01/2020 al
de Planeacion 29/02/2020

1. Informacion de Divulgar informacion
calidad y en 12 institucional a los grupos de  Despacho 1/01/2020 al
lenguaje " interés mediante los canales Superintendente  31/12/2020
comprensible de comunicacién disponibles
. S Direccién de
Coordinar la publicacion en la Entidades 1/06/2020 al

1.3 pagina web de la entidad de

la informacion estructurada Intervenidas y 31/12/2020

en Liquidacion
Realizar ejercicios de
rendicion de cuentas y hacer
2.1 seguimiento a los

compromisos derivados de
estos

2. Didlogo de
doble via con la
ciudadania y sus
organizaciones

Despacho del 7/01/2020 al
Superintendente 31/12/2020
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Realizar ejercicios de
rendicion de cuentas y hacer

3.1 seguimiento a los Despacho del 7/01/2020 al

Superintendente 31/12/2020

3. compromisos derivados de
Responsabilidad estos
para la rendicion Realizar informes de . L,
. Direccion de
de cuentas resultados de las acciones de

Entidades 1/06/2020 al
Intervenidas y 31/12/2020
en Liquidacion

3.2 rendicidn de cuentas
(publicacién de informacion,
didlogo e incentivos)

las actividades 2.1 y 3.1 aparece repetida porque aporta a los dos subcomponentes. El
realizar ejercicios de rendicién de cuentas representa un didlogo de doble via (subcomponente 2) y
el hacer seguimiento a los compromisos contribuye a la responsabilidad en la rendicion de cuentas
(subcomponente 3).

Con el proposito de mejorar la atencion al ciudadano permanentemente, facilitarle a la
ciudadania y grupos de interés el acceso a tramites y atender pertinentemente las
necesidades y expectativas de los grupos de valor, la Superservicios establece actividades
orientadas a:

Q) el fortalecimiento de los canales de atencion y de comunicacion con la ciudadania
y grupos de interés, ampliandolos y modernizandolos;

(ii) la capacitacion de la ciudadania para su empoderamiento (brindandole
herramientas para participar y proteger sus derechos) y el entrenamiento de los
colaboradores que atienden a la ciudadania para mejorar su atencion;

(i)  y habilitando espacios adecuados para fomentar la participacion ciudadana.

En ese sentido, se definieron las siguientes actividades para el mejoramiento de la atencion
al ciudadano durante la vigencia 2020:

Elaborar propuesta que incluya
la mejora de las herramientas

1.1 tecnoldgicas para el Proceso de
Participacion y Servicio al
Ciudadano

1. Estructura
administrativa y
direccionamiento
estratégico

Direccion General 1/06/2020 al
Territorial 31/08/2020
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2. Fortalecimiento
de los canales de
atencion

3. Talento
Humano

4. Normativo y
procedimental

5.
Relacionamiento
con el ciudadano
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2.1

2.2

3.1

3.2

4.1

5.1

5.2

5.3

Ampliar y dinamizar los canales
de comunicacién entre actores
vinculados al ejercicio del control
social

Generar espacios para la
implementacion de los procesos
de empoderamiento ciudadano
en el territorio

Capacitar a la ciudadania en el
ejercicio del control social

Realizar entrenamientos internos
en temas relacionados con
participacion y servicio al
ciudadano y de ser necesario
solicitar el apoyo de otras
dependencias

Generar documento de informe
nacional sobre tramites, en
donde se identifiquen causas,
posibles alertas e
incumplimientos legales que
sirvan como insumo para la IVC
que ejercen las delegadas de la
Superservicios

Implementar y desarrollar
herramientas de control social
digital en servicios publicos
domiciliarios

Definir escenarios de
concertacién con grupos de
interés para el mejoramiento de
la prestacién de servicios
publicos domiciliarioss

Realizar campafia de
socializacion de la estrategia de
control social

Direccion Territorial
Oriente

Direccion General
Territorial y
Direcciones
Territoriales

Direccion General
Territorial y
Direcciones
Territoriales

Direccion General
Territorial

Direccion General
Territorial

Direccion General
Territorial y
Direcciones
Territoriales

Direcciones
Territoriales

Direcciones
Territoriales

1/03/2020 al
31/12/2020

1/02/2020 al
31/12/2020

1/03/2020 al
31/12/2020

1/02/2020 al
31/12/2020

1/04/2020 AL
31/12/2020

1/03/2020 al
31/12/2020

1/03/2020 al
31/12/2020

1/05/2020 al
30/11/2020

3 Esta actividad tiene prevista la definicion de los espacios y el seguimiento a la ejecucion en territorio
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Realizar documentos técnicos de
innovacién publica para el

5.4 empoderamiento ciudadano
frente al ejercicio del control
socials

Direccion General 1/05/2020 al
Territorial 31/12/2020

Acompanar a las organizaciones Superintendencia

de recicladores en su proceso de Delegada para 1/06/2020 al

5.5 registro en RUPS como Acueducto,
prestadores de la actividad de Alcantarillado y 31/12/2020
aprovechamiento Aseo
Definir las propuestas de Dwecgon de
5.6 solucidn conjunta para las Entidades 01/12/20 al
) Intervenidas y en 31/12/20

problematicas viabilizadas o
Liquidacion

Siguiendo los lineamientos que establece el DAFP a través del MIPG, particularmente los
dispuestos en la politica de gestion de transparencia y acceso a la informacién publica, la
Superservicios prioriza sus esfuerzos en:

(i)
(i)

(iii)
(iv)

(v)

el fomento de la transparencia activa, a través de la publicacion proactiva de
informacidn de interés para la ciudadania y grupos de valor;

el fortalecimiento de la transparencia pasiva, mediante la mejora continua de los
procedimientos internos que orientan la respuesta a solicitudes de informacién y
derechos de peticion entre otros;

la revision y actualizacidon de los programas, herramientas e instrumentos para
la gestidn de la informacién en la entidad;

orientar la informacién y los canales disponibles a criterios de acceso
diferenciales para los distintos segmentos de los grupos de valor caracterizados
por la entidad;

y en continuar con el monitoreo de la matriz de cumplimiento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, para lo cual se disefid un

indicador.

Teniendo en cuenta lo anterior, se definieron las siguientes actividades para el afo 2020:

4 Esta actividad tiene como proposito documentar las metodologias y actividades que se adelanten durante el
afo 2020 para el empoderamiento ciudadano frente al control social.
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Elaborar y publicar el

Superintendencia Delegada

1/08/2020 al

1.1 . 7 para Acueducto,

informe de evaluacions Alcantarillado y Aseo 31/12/2020

Publicar boletin tarifario Superintendendia Delegada

de los prestadores de P , 9 3/02/2020 al
1.2 TS para Energia y Gas

energia eléctrica y gas . 30/12/2020

; Combustible

combustible

Publicar Informe de

Ce,alld_ad de los servicios Supermten@enaa Delegada 1/06/2020 al
1.3 publicos de energia para Energia y Gas 30/12/2020

eléctrica y gas Combustible

combustible por redes

Elaborar y publicar el

Informe de analisis Superintendencia Delegada

sectorial sobre los P 9 1/12/2020 al
1.4 o A para Acueducto,

servicios publicos de . 31/12/2020

Alcantarillado y Aseo

acueducto y

alcantarillado 2019

Elaborar y publicar el . .

‘ s informe SuperAmteTjdectnqa Delegada 1/12/2020 al
1. Transparencia "> aprovechamiento de para Acueducto, 31/12/2020
activa residuos sélidos Alcantarillado y Aseo

Elaborar y publicar el Superintendencia Delegada
1.6 informe de disposicién para Acueducto, 13{11/21/22/022002?

final Alcantarillado y Aseo

Entregar el Informe . .

Nacional del Agua para Superintendencia Delegada 1/08/2020 al
1.7 para Acueducto,

consumo humano - INCA Al lad 31/08/2020

2019 cantarillado y Aseo

Elaborar y publicar video

del ABC de los servicios  Superintendencia Delegada
1.8 publicos, teniendo en para Acueducto, 13{8%92?22002?

cuenta los temas Alcantarillado y Aseo

definidos

Publicar el boletin de ~ >uPerintendendia Delegada 5, 5
1.9 decisiones para Energlay Gas 30/12/2020

Combustible

Elaborar documento de L, .

identificacion de los Direccion de Entidades 1/03/2020 al
1.10 Intervenidas y en

actos administrativos
que se profieran en

Liguidacion

31/12/2020

5 Esta actividad se refiere a los informes resultantes de las evaluaciones integrales (visitas a empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios en el marco de la funcion de inspeccion de la Superservicios)
que adelante la Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo durante el 2020.



[
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios

2. Transparencia
pasiva

3. Elaboracion de
los instrumentos

de Gestion de la

Informacion

1.11

1.12

1.13

2.1

2.2

3.1

3.2

3.3

desarrollo de los
procesos de toma de

posesion

Recopilar y estructurar la
informacion referente a
los avances de las
acciones adelantadas por
parte de la Direccion
Intervenidas a las
empresas en toma de

posesion

Divulgar por los canales
de comunicacion
institucionales los
conceptos y posiciones

emitidos

Publicar cartillas de
comportamiento

asociadas a la

herramienta virtual "ABC
de los servicios publicos"
Resolver los tramites de
competencia de la
Direccidn Territorial, que
ingresen en la vigencia
2020, conforme la
normatividad vigente
Atender consultas
verbales internas y

externas

Actualizar y consolidar

los Inventarios

documentales del

Archivo Central
conforme a las
transferencias

Actualizar el Programa
de Gestion Documental y
el Sistema Integrado de
Conservacién de acuerdo
a la normativa y

necesidades

Revisar y actualizar los

instrumentos

archivisticos para la

Direccion de Entidades
Intervenidas y en
Liquidacion

Oficina Asesora Juridica

Superintendencia Delegada
para Energia y Gas
Combustible

Direcciones Territoriales

Oficina Asesora Juridica

Direccion Administrativa

Direccion Administrativa

Direccion Administrativa

1/01/2020 al
31/12/2020

1/01/2020 al
31/12/2020

1/06/2020 al
30/12/2020

2/01/2020 al
31/12/2020

1/01/2020 al
31/12/2020

13/01/2020 al
31/12/2020

7/01/2020 al
31/08/2020

1/10/2020 al
31/10/2020
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Gestion de documentos
y expedientes
electrdnicos
Realizar talleres de
socializacion del marco
4. Criterio normativo y regulatorio  Superintendencia Delegada
; . RS 1/05/2020 al
diferencial de 4.1 de los criterios para Acueducto, 31/12/2020
accesibilidad diferenciales para la Alcantarillado y Aseo

vigilancia de prestadores
en areas rurales

5. monitoreo de la L
Hacer seguimiento al

matr|z_ d? indicador: Cobertura en

cumplimiento de la o s
la publicacion de la S Medicion

Ley de 51 . L Grupo de Comunicaciones

Transparencia informacion minima de la semestral

Accesg S y Ley 1712 de 2014 y

Ly Decreto 103 de 2015
Informacién

Por otra parte, con el propdsito de robustecer la lucha contra la corrupcion, la Superservicios
establece actividades encaminadas al fomento de la integridad, la promocion de la
participacion ciudadana y facilitar la presentacion de denuncias y consultas éticas por parte
de ciudadanos y colaboradores.

En particular, la entidad incluye en el capitulo de iniciativas adicionales del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano actividades en los siguientes subcomponentes:

1. Politica de gestion de integridad: con el proposito de superar las brechas
identificadas en la implementacion da la politica, desde la vigencia 2019 se comenzo
a trabajar en el fortalecimiento e interiorizacién de los valores institucionales
(transparencia, lealtad, honestidad, diligencia, justicia, respeto y compromiso).

Siguiendo los lineamientos establecidos por el DAFP en la Caja de herramientas -
Valores del servicio publico, y de acuerdo con los resultados obtenidos en el andlisis
de brechas de la politica de gestion de integridad, se disefiara un plan de trabajo
para la vigencia 2020, en el que se especifiquen actividades para la activacion, el
fomento, la ejemplificacion y el compromiso de los valores con los colaboradores de
la entidad.

2. Sistema de Gestidn Antisoborno: la Superservicios tiene como prioridad iniciar la
implementacion de este sistema y convertirse en un referente en el sector. El Sistema
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de Gestion Antisoborno define (i) medidas para evitar practicas relacionadas con
sobornos y (ii) requisitos para implementar, mantener y mejorar un programa de
cumplimiento contra el soborno.

3. Politica de gestidn de transparencia y de acceso a la informacion publica: durante la
vigencia 2019 la Superservicios identificd brechas en la implementacién de la politica
y disefid un plan de trabajo que permitira solventarlas en el mediano plazo. En ese
contexto, desde el Despacho de la Superintendente se hara seguimiento al plan de
trabajo en el marco de reuniones periddicas del equipo de trabajo tematico creado
por la Resolucién SSPD -20191000011535 de 2019.

4. Transparencia colaborativa: con el proposito de trascender las estrategias de
transparencia que se han venido implementando en la Superservicios e innovar en
su gestidn se han priorizado, en este componente, actividades en las que de forma
conjunta con grupos de interés se identifiquen tematicas, problematicas y
soluciones.

En ese contexto, se definieron las siguientes actividades:

Disefiar, implementar y hacer

1. P(?I,'t'ca de seguimiento al plan de trabajo de = Despacho del 7/01/2020 al
Gestion de 1.1 . - 4 .
X integridad definido en el equipo Superintendente 18/12/2020
Integridad 7 - .
tematico de integridad
2. Sistema de Disefiar el Sistema de Gestién -
Gestion 2.1 Antisoborno basado en la norma dOélCI;:';anéasceisé(:]ra 13/8 /11/22/0220028I
Antisoborno NTC ISO 37001:2016
3. Politica de Hacer seguimiento al plan de
Gestidn de 3.1 trabajo de transparencia para el Despa_cho del 7/01/2020 al
. : Superintendente 18/12/2020
Transparencia cierre de brechas
Superintendencia
Definir los temas que seran Delegada para
4.1 incluidos en la herramienta virtual  Acueducto, 13/(1)70/3%/022002?
que se publicara en el portal web Alcantarillado y
4. Transparencia del Sistema Unico de Informacién  Aseo
colaborativa Realizar talleres regionales sobre
reporte de_Ia_ mfglrmaaon al SUI DeIeggda para 2/03/2020 al
4.2 con la participacion de los Energia y Gas 30/12/2020
prestadores de los servicios de Combustible

energia eléctrica y gas combustible

Finalmente, se continuara trabajando en el canal de denuncias de la Superservicios Linea
de Transparencia y Prevencion de /a Corrupcion, el cual se constituye como un canal
exclusivo para que la ciudadania presente denuncias sobre posibles hechos de corrupcién y
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formule consultas éticas relacionadas con actuaciones de los funcionarios o contratistas de
la entidad o empleados o contratistas de las empresas prestadoras intervenidas. Para mas

informacion puede acceder al enlace: https://www.superservicios.gov.co/formularios-
solicitudes/canal-denuncias/


https://www.superservicios.gov.co/formularios-solicitudes/canal-denuncias/
https://www.superservicios.gov.co/formularios-solicitudes/canal-denuncias/
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De esta manera, la Superservicios ratifica su compromiso en la lucha contra la corrupcion a
través de la definicion de actividades que promueven la transparencia, la rendicién de
cuentas y el autocontrol como estrategias, transversales y permanentes, que garanticen:

Q) la difusién proactiva de informacion que sea pertinente con los intereses de la
ciudadania y grupos de valor. Que ademas faciliten su participacion y nutran la
gestion de la entidad;

(i) el didlogo permanente y bidireccional con ciudadanos y grupos de interés. A
través del cual, se promueva la rendicion de cuentas y la responsabilidad como
valor rector en la Superservicios; vy,

(iii) el autocontrol como una habilidad colectiva para la prevencidn de potenciales
hechos de corrupcion.

En ese sentido, se disefd este Plan Anticorrupcidon y de Atencion al Ciudadano como un
instrumento integral para evidenciar las estrategias planeadas en la Superservicios durante
la vigencia 2020.
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