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Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
20251400087313

Bogota D.C., 04/07/2025 11:26:50

PARA Dr. YANOD MARQUEZ ALDANA
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe Auditoria de Gestidn Politica de racionalizacion de tramites

Estimado Dr. Marquez:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual de Auditorias de Gestion para la vigencia
2025, realizo6 la Auditoria Interna a la Politica de racionalizacidon de tramites, cuyo objetivo fue valorar en
forma pertinente el desempefio de los procesos, la eficacia y efectividad de los controles, asi como el
Sistema de Control Interno. El resultado del informe final de auditoria se remite para su conocimiento, el
cual tiene el propdsito del fortalecer los procesos de toma de decisiones en la Entidad y la adopcion de las
medidas a que haya lugar.

Como resultado de la auditoria se generaron 02 (dos) observaciones respecto de las cuales se debe
formular las acciones correctivas, preventivas y/o correcciones, de acuerdo con el procedimiento MC-P-
001, por parte del lider de la politica o responsable de la unidad auditable y con el acompafiamiento de la
Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional, en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

La Oficina de Control Interno efectuando el ciclo de la presente auditoria, continuara con su labor de
seguimiento y asesoria permanente, propendiendo por el mejoramiento continuo en los procesos o
unidades auditables de la Entidad, lo que redundara en una gestion institucional exitosa.

JUAN JOSE PEDRAZA VARGAS

Anexo: Informe Ejecutivo.

Copia: Jorge lvan Campos — Jefe Oficina Asesora de Planeacién e Innovacion Institucional (E)
Manuel Alejandro Molina Ruge — Secretario General
Giovanna del Pilar Garzon Cortes — Superintendente Delegado para Acueducto, Alcantarillado y Aseo
Omar Camilo Loépez Lopez — Superintendente Delegado para Energia y Gas Combustible (E)
Miguel Alfonso Gordo Granados — Superintendente Delegado para la Proteccién al Usuario y la Gestién en Territorio
Fabrizio Bolafio Lopez — Jefe Oficina Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Fabio Andrés Rodriguez Rodriguez — Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
Luz Stella Reyes Sarasti — Directora Financiera

Proyecté: Diego Andrés Preciado Torres — Profesional especializado OCI, Maritza Coca Espinel - Profesional especializado OCI
German Guerrero Gelpud — Profesional especializado OCI
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1. DATOS GENERALES

Proceso o Actividad Auditada:

Politica de Racionalizacion de Tramites

Lider de Proceso / Jefe(s)
Dependencia(s):

Jorge Ivan Campos — Jefe OAPII ( E)

Objetivo General de la Auditoria:

Evaluar la alineacion institucional para dar cumplimiento a los propésitos definidos en los|
objetivos de la Politica de Racionalizacion de Tramites en el marco del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG).

Objetivos Especificos de la
Auditoria:

1. Verificar el ciclo de racionalizacién de tramites implementado en la entidad para mejorar
en lo referente a la relacion Estado Ciudadano.

2. Revisar las acciones de racionalizacién (administrativas, normativas o tecnoldgicas)
implementadas.

3. Verificar la gestion realizada por la entidad frente a la realizacion de tramites en linea,
seguimiento en linea, digitalizacion, intercambio de informaciéon con otras entidades,
medicion de satisfaccion y caracterizacion de usuarios de los tramites en busca del
mejoramiento de la relacion Estado-Ciudadano.

Alcance de la Auditoria:

\Verificar la alineacion desde la dimension gestion con valores para resultados y la Politica
de Racionalizacién de Tramites(MIPG) con la estrategia organizacional y las acciones
implementadas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para mejorar
la relacion Estado-Ciudadano, involucrando a las dependencias que participen en el
fortalecimiento de esta politica, tales como: Oficina Asesora de Planeacién e Innovacion
Institucional, Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
Superintendencia de Proteccion al Usuario y Gestion en Territorio, Superintendencia de
Energia y Gas Combustible, Superintendencia de Acueducto, Alcantarillado y Aseo,
Oficina Asesora de Comunicaciones.

Tipo de Auditoria: .
P Mixta
Tipo de Informe: -
P Preliminar
Auditor Lider Equipo Auditor
Diego Andrés Preciado Torres Maritza Coca Espinel, German Dario Guerrero Gelpud
Reunion de Apertura Reunion de Cierre
Dia 17 Mes 03 Aino 2025 Dia 03 Mes 07 Aino 2025

2. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria a la Politica de Racionalizacién de Tramites la Oficina de Control Interno
OCI adelantd diferentes pruebas y técnicas de auditoria mediante la realizacién de reuniones virtuales y
presenciales con los auditados, donde se solicité informacién via correo electronico para efectuar
verificacién documental, revision analitica de la informacion en el aplicativo SUIT Sistema Unico de
Informacion de Tramites; y verificacion directa de los contenidos publicados en el portal institucional de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

3. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Para la presente auditoria, se aborda la Politica de Racionalizacion de Tramites que hace parte de las
politicas de gestion y desempeio que integran la Dimension de Gestidn con Valores para Resultados en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, la Dimension de Gestion con Valores para
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Resultados se aborda desde dos enfoques, de la ventanilla hacia adentro donde se concentran la mayor
parte de las politicas y la relacién Estado- Ciudadano. La Politica de Racionalizacion de Tramites
pertenece a esta ultima y sus medidas aportan al cumplimiento de los propésitos y fines que las entidades
tienen como objetivo; de tal manera que la auditoria busca evaluar la alineacién institucional con las
directrices y criterios fijados por la Politica para fortalecer esta relacién estado-ciudadano de la entidad.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

]
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De la Ventanilla hacia adentro  Relacién Estado - Ciudadano
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Imagen 1. Fuente: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Grafico Propio

3.1. Contextualizacion marco de la Politica de Racionalizacion de Tramites

La Politica de Racionalizacion de Tramites integra un conjunto de lineamientos, acciones, practicas e
iniciativas que buscan fortalecer la relacion del Estado con la ciudadania facilitando el acceso a los bienes
y servicios ofertados por las diferentes autoridades publicas a partir de la reduccién de tiempos, costos,
requisitos, la ampliacién de canales de atencion y la implementacion de herramientas tecnoldgicas, en la
gestion de tramites, otros procedimientos administrativos (OPA’S) y consultas de acceso a la informacion
publica. La implementacién de la politica tiene varias fases con unos resultados en general:

Entidades m
I *
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g .. vl . Interporabilidad
= de tramites de tramites de tramites
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Cronograma de g Cadena de
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= Racionalizacidn)

Imagen 2. Fuente: Fases de la Politica de Racionalizacién de Tramites
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De acuerdo con los resultados del analisis de las fuentes de informacién y consulta del Sistema Unico de
Informacion de Tramites SUIT se observé lo siguiente:

3.2. Identificacion de tramites, Inventario de tramites, Otros procedimientos Administrativos
OPA’S y Consultas de acceso a informacién Publica

Actualmente la entidad cuenta con seis (6) tramites en estado inscrito en el SUIT:

Tramite Estado Portal web institucional
Actualizacion del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos | Inscrito
-RUPS-.
Inscripcion en el Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos- | Inscrito https://superservicios.gov.co/Empresas-
RUPS-. vigiladas/Tramites-y-servicios-para-
Cancelacion del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos - | Inscrito prestadores
RUPS-.
Autorizacion cambio del auditor externo de gestion y resultados Inscrito
Contribucion especial y estado de cuenta sancionados Inscrito
Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas https://superservicios.gov.co/Atencion-y-
y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos | Inscrito servicios-a-la-ciudadania/tramites-y-
Domiciliarios servicios

Tabla N° 1 Inventario Tramites SSPD

Y respecto del Sistema Unico de Informacién y Tramites SUIT, el reporte histérico de los tramites ha sido
el siguiente:

Funciériﬁfdblica S\’lt

SSPD Cerrar sesidn
& Administracién [@ Racionalizacién =} Cadenas de Tramites ¥ Mi cucnta
, , DAFP CEp 3/09/2014 Certificado de paz v salvo oS 3/08/2016 jbicenty = ! -
Opdones de meni inventario
. Columnas Ocultas 3 Total registros: 5

- .
( Avance institucién ]
p.

"Oiros procedimientos administrativos™ ¥ "Consultas de acceso a la informacion

. P— . . . e or je de del i io de | 0% |
Porcentaje de avance del | 100% |  Porcentaje de avance del inventario de | 0% | Ao e e
inventario de tramites: ——— otros procedimientos administrativos: —— publica:
Para tener una gestién de inscripcion de formatos integrades(sean tramites, procedimientos administrativos o consultas de acceso a
informacién publica) al 100%, debe tener todos los formatos integrados en estado 'Inscrito’.
wer - 37| Exportar a Excel & separar
Fecha de
por| Tipo | N Nombre Regi Usuario Estado Accién
Actualizacidn del Registro Unico de
DAFP W s24 Prestadores de Servicioe Plblicos RUPS-. 31/10/2022  LCUBILLOS035 Inscrito (£
Autorizacién cambio del auditor externo de
DAFP B o026 gestion y resultados 31/10/2022  LCUBILLOSO3S Inscrito @
Canceladién del Registro Unico de
jD""FP & 925 Prestadores de Servicios Publicos -RUPS-, 31/07/2023  Enova21s Inserite (B
Certificacién para la administracién de los
S recursos del Sistema General de .
Institucidn B 53481 Participacion para Agus Potable y 13/06/2018  LCUBILLOSO3S Eliminado
Saneamiento Basico
DAFP = o2= m"mh”fi'”" espedal y estado de cuenta 5 nmons || CUBILLOS0SS Inscrito
sancionados
Institucién S 25276 Derecho de peticién 6/07/2015 Mcruzs9o4 Eliminade
Inscripcién en el Registro Unico de -
e W 927 Prestadores de Servicios Publicos-RUPs-,  31/07/2023  EnovaZ1s e
Presentacidn de reclamos contra entidades
— inspeccionadas, vigiladas y controladas por .
Institucidn W 25275 la Supermtendencia de Servicios Pablicos  31/10/2022  LCUBILLOS035 Inscrito
Domiciliarios
Institucién S 1834 Selicitud de recurse 11/12/2015  McortesB76 Eliminade
Institucién B z1835 Selicitud de revocatoria directa 11/12/2015  McortesB76 Eliminade
Institucién E» 50697 Certificado del estade del tramite 4072017 Lecubillos03s Eliminade ¢5]
S o Estado de cuenta sancionados y/o _
Institucidn K 46063 contribudiones 19/12/2016  Htorres264 Eliminado
4 [

Total registros: 12

J -

Funcién Puiblica Carrera 6 # 12 - 62 Bogotd D.C. | Soporte: Mesa de servicio Correo: soportesuit@funcionpublica.gov.co | Teléfono: (57)(601) 7395656 | 2017

»
Escritorio ~ T du) ESP

Imagen 3 Fuente: Sistema Unico de Informacién de tramites SUIT 12/06/2025
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Del reporte historico del SUIT, se observa que figuran como “eliminados” 4 tramites y 2 OPA’S los cuales
fueron propuestos por la entidad. Por otra parte, se observa que el porcentaje de avance evidenciado en
el SUIT es el siguiente: (i) Inventario de Tramites: 100%, (ii) Inventario de Otros Procedimientos
Administrativos (OPAs): 0%, y (iv) Inventario de Consultas de Acceso a la Informacion Publica: 0%.

Dado lo anterior, se formula la siguiente observacion:

ID (#)

Descripcion de la observacion
o situacion encontrada
(Condicién)

Criterios

Posibles causas
identificadas por la|
OCl

Posibles Riesgos
(Efectos o
impactos)

En el inventario de tramites del
el SUIT; la SSPD tiene
actualmente 6 tramites en
estado inscrito; omitiendo la

Resolucion 455 de 2021, Articulo 9
Obligacion de identificar el inventario
de tramites, otros procedimientos
administrativos y consultas de acceso

Desconocimiento de
la norma.

Falta de claridad en

Impacto reputacional
debido al
incumplimiento
normativo.

la definicién y
clasificacion de
tramite, OPA 'y

Las autoridades, de forma permanente Jconsulta de acceso
deberan identificar el portafolio dea la informacion
tramites, otros procedimientos
administrativos y consultas de acceso
a informaciéon publica que tienen &
disposicion de los ciudadanos y grupos
de interés, y registrarlo en el Sistema
Unico de Informacién de Tramites —
SUIT, y gestionar su actualizacién
teniendo en cuenta los lineamientos en
materia de lenguaje claro y las normas

obligacion de inclusion de OPAS
y consultas de acceso a la
informacién publica

a informacion publica y registrarlo en e
SUIT, el cual cita: Impacto reputacional
por desconfianza en la
entidad debido a
dificultad de acceso a la
informacion publica por
parte de la ciudadania.

antitramites expedidas.

Adicional a lo anterior, la OCI en su rol de enfoque hacia la prevencién recomienda que, dentro del marco
del Comité de Gestion y Desempefio y equipo de trabajo de la Politica de Racionalizacion de Tramites, se
realice la revision de todos los servicios de los que dispone la entidad con el fin de analizar la viabilidad
de su inclusién a manera de tramites, OPAS o consultas publicas en el SUIT, como por ejemplo:

Certificado del estado del tramite de reclamaciones para evitar suspensién del servicio: Incluido en
el enlace https://www.superservicios.gov.co/Atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/tramites-y-
servicios, cuya consulta ya cuenta con un procedimiento definido para el usuario.

Cargue de informacion al SUI: Teniendo en cuenta que el Sistema Unico de Informacién - SUI, se
surte de la informacién proveniente de los prestadores de servicios publicos sujetos a supervision
y Su origen se encuentra en una funcioén asignada a la entidad por la ley 142 de 1994, modificada
por la ley 689 de 2001.

Consulta publica aplicativo O3: En consideracién a que la informacién del Sistema Unico de
Informacion se encuentra disponible en el portal del SUI para consulta directa en el enlace
http://bi.superservicios.gov.co/o3web/|desktop.jsp a través de la herramienta O3 y seria de gran
utilidad para usuarios y demas grupos de interés.

Comités de Desarrollo y control social y vocales de control: Para facilitar a los grupos de interés el
cumplimiento a las funciones en materia de control social establecidas en el articulo 18 del decreto
1429/95 en relacion con el sistema de vigilancia y control y sistemas de informacion actualizados.
Consulta publica de compilacion juridica: Toda vez que la entidad ya cuenta con el menu Normativa
de su pagina web, https://www.superservicios.gov.co/Normativa, para la consulta de grupos de
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interés sobre las normas que rigen a la entidad, resoluciones y circulares, compilacion juridica y
mecanismos de participacion a través de la consulta a la ciudadania.

e Apelacion a la constitucién de CDCS: tramite previsto en el articulo 10 de ley 689 de 2001, que
modifica la ley 142 de 1994 sobre la conformacioén de los Comités de Desarrollo y Control Social.
Podria incluirse en Te resuelvo dentro de los tramites ya identificados.

3.3. Priorizacion de tramites

La entidad ha venido trabajando en la implementacion, monitoreo y seguimiento de las actividades
planteadas en la Estrategia de racionalizacion de tramites anual y de la cual se realizé una priorizacion de
los mismos. Para la vigencia 2024, la estrategia de racionalizacion de tramites priorizo 2 de los 6 tramites
inscritos, planeando y ejecutando actividades para la mejora de: (i) 2 tipos de racionalizacién del tramite
de Presentacién de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas y controladas por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, y (ii) actividades para la racionalizacién Tecnoldgica
del tramite de Actualizacién del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos -RUPS-.

DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR
- _ R Megjora por Beneficio al ciudadano o Tipo Acciones
Tipo Numaro biene Estad Situaclen acwial irnnulJemeFr):ar entidad mcnunaﬂzacmn racionalizacion
Aroa o dreas del pais
Prasentacion de reclamas conlra L requieren N .
antidades inspeccionadas, iluncién Apertura de punto(s) Ei?i?gﬁrtd;fﬂr;g::ﬁa Alencidn o asesoria
Unico 25275 vigiladas y controladas por la Inscrito personalizada por de atencion en en reals) donde no se | Tecnologica wvirtual a traves de
Superintendencia de Senicios parte de la areals) priorizadais) cantaba con punto de platalormas
Publicos Domiciliarios Superservicios no por la entidad. atencian lecnoldgicas
posaen punto da .
atencidn presencial,
Inconformidad de la
Presentacidn de reclamos contra piatafommaliE ¢
entidates inspeccionadas, ?UE;L["QEL‘};O o Egl:fg“;g“;‘;e 12 Inmayor accesibilidad por Optimizacion dal
Unico 25275 ;'E;zﬂifgég:gg'zﬂaée'ﬁ;& Inserito presentacion, RESUELVO Iﬂf;:g%ss”;:g:ﬁoz Tecnologica aplicativa de cara al
Publicos Domiciliarios diligenciamienta, y laciltando el accaso por la SDPUGT (TR
quia para el usuario  |al publico.
linal s confusa y
|extensa
Actualizacion en el
El usuariofa del aplicativo gue permity
ramite no tene la pre-visualizar |a Mayor agiidad en la
posibdidad de informacion aclualizacion en RUPS
Actualizacian del Registro Unica previsualizar la Ghima |certificada par el por parte del usuarioda al Optimizacian del
Unica 924 de Prastadores de Servicios Inscrita actualizacian o prestador en la pravisualizar de forma Tecnologica aplicatng de cara al
Publicos -RUPS-. inscripcidn en al INSEAPCIOn o autamatizada la dltima USLArio
RUPS a la hora de  |actualizacian inscripcion o
hacer una nueva inmedialamente actualizacion realizada,
actualizacion. anlerar.

Tabla N° 2 Estrategia de Racionalizacion de tramites 2024 fuente: https://www.superservicios.gov.co/sites/default/files/inline-
files/Anexo-1-Estrategia-de-racionalizacion-de-tramites-2024.pdf

Existen criterios claros por parte de los responsables de racionalizar los tramites frente a la priorizacién de
los mismos para realizar la estrategia; entre ellos: Frecuencia de uso, Impacto en los grupos de interés,
Volumen de usuarios afectados, Problemas operativos detectados previamente, Viabilidad técnica,
oportunidad de mejora, alta demanda ciudadana, Costo del tramite y criterios tecnolégicos con potencial
de transformacion digital. Sin embargo, en la informacion suministrada no se observé en las actas del
Comité Institucional de Gestién y Desempefio No. 5y 6 de 2024, que se haya discutido la priorizacion de
tramites y actividades de mejora, en cumplimiento de las funciones asignadas al Comité en la resolucion
20231000606575. Se observd una reunion de la OAPII con las areas responsables de los tramites del
22/01/2024, donde se definid la estrategia 2024. Es necesario que estas decisiones se tomen dentro del
marco del Comité y equipo de trabajo de la Politica de racionalizaciéon de tramites. La OCI en su rol de
enfoque preventivo recomienda documentar el proceso de priorizacion de tramites a racionalizar en cada
vigencia.
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3.4. Racionalizaciéon de tramites

3.4.1. Inscripcién y Cancelacion del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — RUPS-

Estos tramites no fueron priorizados dentro de la estrategia de racionalizacion 2024; sin embargo, dentro
de las mejoras realizadas al RUPS (que entraron en vigencia en 2025), para la fase de actualizacion, se
eliminé el envio por correo de los documentos de soporte del prestador, los cuales quedan ahora
directamente radicados en el sistema, lo que se refleja en disminucion de tiempos, eliminacién de riesgos
humanos que mejora la trazabilidad del proceso.

Por otra parte, de acuerdo con la informaciéon suministrada por las Delegadas sectoriales, se cuenta con
un mecanismo de medicion mediante formulario web para evaluar la experiencia del usuario y su nivel de
satisfaccion frente al Sistema Unico de Informacién, con unas preguntas especificas relacionadas con el
RUPS, sobre la facilidad de interaccion, disponibilidad de la herramienta y sus manuales, su disefo y
presentacion. No obstante, se observd que, en los 1.526 registros del formulario, los usuarios no
diligenciaron los items relacionados con el RUPS, por lo que no se cuenta con estadistica de satisfaccion
de los usuarios del médulo. En consecuencia, seria recomendable llevar un registro de satisfaccion
independiente para monitorear los tramites relacionados con el RUPS y que se articule con la encuesta
de percepcién de los tramites y servicios ofrecidos por la entidad que se dispone en el portal web de la
Entidad.

Frente a los criterios de accesibilidad y usabilidad, las Delegadas sectoriales manifestaron que los tramites
racionalizados a través del SUI cumplen con los criterios de disefio adaptativo, lenguaje claro y
comprensible y accesibilidad para personas con discapacidad, bajo los lineamientos para el Contenido
Web (WCAG) 2.1, que permite el uso de personas con limitaciones visuales, auditivas o de movilidad.

Con respecto a la interoperabilidad o intercambio de informacién con otras entidades, se afirma que si es
necesario, pero el cruce se realiza de forma manual, ya que no se han implementado aun mecanismos de
interoperabilidad con la DIAN o Camaras de Comercio para el RUPS, aunque se aprecia que estos existen
para la consulta por parte de otras entidades sectoriales de informacién del Sistema Unico de Informacion,
por lo que seria pertinente ampliar dichos criterios a los tramites relacionados con el registro de
prestadores.

3.4.1.1. Atencion tramites Inscripcion y Cancelacion RUPS

De acuerdo con la informacién en los informes trimestrales de tramites, elaborados por la OAPIl y
publicados en el portal institucional, la inscripcion de prestadores en el RUPS registrd una leve disminucién
entre las vigencias 2023 y 2024, pasando de 770 solicitudes a 749, las cuales fueron resueltas
completamente en linea, como se aprecia en la grafica N° 1.

Grafica N°1 Inscripciones RUPS 2023-2024
770 770
770
765
760
755 749 749
750
745 N Afio 2023
740 o
735 Afio 2024
Numero Numero
de total de
solicitudes solicitudes
resueltas realizadas
en linea

Fuente: Pagina Web SSPD / Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores
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Por otra parte, el tramite de cancelacién del registro de prestadores, sefala que se realizaron 89 solicitudes
en 2023, disminuyendo a 74 en 2024, las cuales como se observa en la grafica N° 2 fueron gestionadas
en linea en su totalidad.

GraficaN°2 Cancelaciones RUPS 2023-2024

89 89
90
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40
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W Afio 2023

H Aflo 2024

Nlmero de Numero total
solicitudes de solicitudes
resueltas en realizadas

linea

Fuente: Pagina Web SSPD / Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores

Ahora bien, dentro de las mejoras realizadas al aplicativo, que como se dijo anteriormente entraron en
produccién en 2025, se aprecia una mejora notable en los tiempos de atencion de los tramites de
inscripcion y cancelacién de la delegada de Acueducto, Alcantarillado y Aseo AAA como se aprecia en la
grafica siguiente:

GraficaN°3 Tiempos de atencion (Dias) Inscripciony
Cancelacion RUPS

m 2024

m 2025

CANCELACION INSCRIPCION

Fuente: Informacién suministrada AAA tiempos de respuesta RUPS 2024-2025

Mientras en 2024 el tramite interno de las solicitudes de inscripcion al registro demoraba 5,81 dias, para
2025, se observé una mejora a 3,32 dias. En lo referente a la cancelacion del registro de prestadores AAA
ante la SSPD, la atencion de dicho tramite se demoraba 12 dias, la cual, luego de la mejora en el aplicativo
en produccion a finales de abril de 2025, se viene efectuando en tan sélo un dia en promedio, demostrando
una funcionalidad y oportunidad notables del desarrollo efectuado. Es recomendable que las estadisticas
de medicion sean adoptadas igualmente, por la Delegada de Energia y Gas, para monitorear la mejora en
el proceso de sus vigilados.

3.4.2. Actualizacién del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos —RUPS.

Este tramite se encuentra priorizado y se ha venido desarrollando en la Estrategia de Racionalizacion, a
partir de la informacion suministrada por los responsables, la Oficina de Control Interno efectud la siguiente
revision y analisis:
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Manual Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — Rups. Este manual fue elaborado y
publicado a través del Sistema Unico de Informacion (SUI) el 22/04/2024 y sirve de guia para el proceso
de inscripcion, actualizacion o cancelacién a los prestadores de servicios publicos domiciliarios en el
Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — RUPS. Este documento presenta las
funcionalidades que hacen parte del proceso de inscripcion, actualizacion y/o cancelacion de una solicitud
en la aplicacion RUPS. Se evidencia a través del siguiente link: https://sui.superservicios.gov.co/Manuales-

y-guias

La publicacion del Video Tutorial para el registro y actualizacién al RUPS, se realizé el 30/05/2024,
mediante este video se da a conocer el paso a paso para la inscripciéon y actualizacion de datos en el
Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — RUPS de los servicios de acueducto, alcantarillado
y aseo. Se evidencia a través del siguiente enlace: https://sui.superservicios.gov.co/sites/default/files/inline-
files/Ingreso%20usuarios%20reqistrados%20-
%20Sistema%20%C3%9Anico%20de%20Informaci%C3%B3n%20Superserviciosv3.mp4

Se ha realizado capacitacién de la mejora a este tramite, observando que, tanto en la entidad como con
los usuarios, se han realizado 3 socializaciones, dos (2) de ellas a los prestadores, y una (1) al equipo SUI
para el Sector de Energia y Gas, asi:

= La primera en el Sexto Taller Regional SUI — Cali, 3 de diciembre de 2024, donde se evidencia
el control de asistencia respectivo.

» Lasegunda socializacion se realizé a los companeros del Grupo SUI para el Sector de Energia
y Gas el dia 13 de diciembre de 2024, donde se evidencia el control de asistencia respectivo.

= Por ultimo, el dia 17 de diciembre de 2024, se socializa el ajuste en el Séptimo Taller Regional
SUI —Bogota, donde se evidencia el control de asistencia respectivo.

Dentro del Manual Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — Rups, publicado en el enlace
del SUI/ Manuales y Guias, en la aplicacién del SUI, no aparece registrado en el SIGME en ningun proceso
misional. Por lo tanto, la Oficina de Control Interno como alerta preventiva, recomienda verificar que las
fuentes de informacién sean consistentes y los documentos que se publican correspondan a los
oficializados en SIGME de acuerdo con el proceso misional correspondiente y la trazabilidad respectiva.

e Actualizacion Aplicativo RUPS

Durante el afio 2024, se realizé la actualizacion del aplicativo RUPS con el fin de mejorar el
funcionamiento, la visualizacién y la interaccion con el prestador, entre estos ajustes se encuentran
enmarcados en la estrategia de racionalizacion propuesta respecto al pre-diligenciamiento en el aplicativo
del formulario de solicitudes de Actualizacion y asi, el prestador, sélo debera modificar los datos que desea
actualizar, logrando asi, reducir los tiempos en el diligenciamiento y en la certificacién del tramite.

A la fecha del alcance del presente informe, el ajuste se viene realizando en RUPS, en el aplicativo SUI
de los prestadores, ya que se encuentra en preproduccion, a la espera de culminar la implementacién por
parte de Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones OTIC y de esta forma darle
usabilidad. Conforme al cronograma, el proyecto se encuentra en un estado Previo a Produccién,
denominado asi por OTIC; se culminé con el desarrollo y pruebas de funcionamiento, quedando pendiente
para su paso a produccion, liberandolo para uso de los prestadores y se implementen los ajustes en cada
uno de los usuarios del SUI. El plan de trabajo establecido por OTIC, se tiene previsto finalizar en diciembre
2025 el nuevo aplicativo RUPS y puesto en funcionamiento.
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A continuacion, se presenta la informacién operativa de los tramites registrados en el SUIT y su reporte
de los afos 2023 y 2024, donde se evidencia la gestion de datos de operacion de los tramites inscritos en
el SUIT aumentando para el afio 2024 en 767 el numero de solicitudes atendidas, lo que representa una
variacion en la gestion del 19%. Al respecto se observa veracidad y consistencia de la informacion
reportada frente a las fuentes de informacion.

Tramite: Actualizacion RUPS

Afo 2023 | Afo 2024 | Variacion | Variacion
TOTAL TOTAL No. %

II\!umero de soIIC|tu_des resuglte_ls en 3986 4753 767 19%
inea (Uso de medios electrénicos)

Numero total de solicitudes

realizadas (En linea, parcialmente 3986 4753 767 19%

en linea y presenciales)

Tipo

Tabla N° 3 Solicitudes Actualizacién Rups, fuente: Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores

Grafica N°4 Actualizaciones RUPS 2023-2024
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Fuente: Pagina Web SSPD / Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores

No obstante, la OCI en su rol de enfoque preventivo recomienda a la OTIC cumplir con el Cronograma
de implementacion y ajuste RUPS en los tiempos establecidos, para potenciar el uso efectivo y eficiente
de los recursos disponibles en la ejecucion de tramites y procedimientos de la Actualizacion de Rups y
cumplir con el propésito del MIPG, en el sentido de que la SSPD, a corto y mediano plazo, focalice los
procesos de gestion en la consecucion de resultados, obtener la optimizacién y mejora de este tipo de
tramite permitiendo garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y atender los problemas de los
ciudadanos.

e Seguimiento Estrategia Racionalizacion de Tramites - OAPII SUIT

~ Programas de Transparencia y Etica 2025

Nombre del documento Fecha de publicacion
Plan de Transicién del Programa de Transparencia y Etica Piblica 2025 30 de enero de 2025
Estrategia de Racionalizacion de Tramites 2025 31 de enero de 2025
Seguimiento a la estrategia de racionalizacion de tramites primer trimestre 2025 9 de mayo de 2025 I
nexo 1. Mapa de riesgos de COITUPCION Y SODOMO VETsion 1 31 de enero de
Imagen 4 Fuente: https://www.superservicios.gov.co/sites/default/files/inline-files/Seguimiento-estrategia-racionalizacion-de-
tramites-primer-trimestre-2025.pdf

Es de anotar que segun el monitoreo reportado por la OAPII a través del SUIT durante el primer trimestre
de 2025, se describe un avance del 90% de ejecucion del tramite “Actualizacién del Registro Unico de
Prestadores de Servicios Publicos -RUPS-.”, en donde en la columna de observaciones refiere que “Las
Delegadas de EGC y AAA, presentaron avance de la actividad reportando que la mejora ya salié a
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produccién por parte de la oficina de TI, el reporte incluye evidencia sobre la implementacién de la mejora
y que los usuarios estan recibiendo los beneficios. Se seguira socializando y se medira su implementacion
en los trimestres siguientes”.

Verificada la evidencia por la OCI a través del link, se observa que el informe no corresponde con los
avances a que se refiere este tramite, por lo tanto, se recomienda ajustar dicho monitoreo y evidencia
reportada.

https://drive.google.com/drive/folders/1vtFcBLWZ0oQb3XkAJp5k4TYROgn1laSUWv?usp=sharing

Finalmente, se recomienda a los responsables de la racionalizacion de este tramite en la entidad?, que
una vez sea implementado el ajuste del aplicativo Rups por parte de la OTIC y obtener el proposito como
es la “Actualizacion del Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos -RUPS-, de forma inmediata”,
se realice la medicion pertinente en cuanto a la satisfaccién del prestador en el uso de la herramienta, con
el fin de efectuar el respectivo reporte a través del aplicativo SUIT dispuesto por el DAFP dentro de la
funciéon de monitoreo por parte de la Oficina Asesora de Planeacion e Innovacién Institucional —OAPII y
evaluacion por parte de la Oficina de Control Interno, conforme lo dispone la normatividad vigente.

3.4.3. Contribucién especial y estado de cuenta sancionados-

Desde el afio 2020 la entidad viene realizando este tramite en linea dentro de la racionalizacién y
simplificacién de tramites con el propésito de liquidar la contribucion especial a los prestadores de servicios
publicos domiciliarios que se encuentran sometidos a inspeccion, vigilancia y control de la
Superintendencia, en concordancia con lo establecido en el articulo 85 de la Ley 142 de 1994.

En consecuencia, se generaron dos cambios importantes que redujeron los tiempos y los costos
operativos de la gestion de esta actividad. El primero, la implementacion de la firma mecanica que
disminuy¢ el tiempo de tramite y el uso de papel y el segundo, el desarrollo del aplicativo de contribuciones
que permitié generar liquidaciones masivas de forma automatica.

3.4.3.1. Firma mecanica

Con la firma mecanica practicamente se eliminaron los procesos manuales de revision, firma fisica y
escaneo del documento firmado, asi como el consumo de grandes cantidades de papel.

3.4.3.2. Optimizacion del Aplicativo

Con la automatizacion del aplicativo de contribuciones se redujeron los tiempos de descargue y
estructuracion manual de informacion financiera y ahora el aplicativo se alimenta directamente de la base
de datos en SUI. Para liquidar y cobrar la contribucion especial la Direccidn Financiera coordina y adelanta
una serie de tareas y procedimientos que incluye las siguientes etapas: 1) Estudio de la Base Gravable y
la tarifa. 2) Elaboracion de Pre liquidaciones 3) Elaboracion de Liquidaciones 4. Gestion de tareas y
tramites documentales y legales. 5) Proyeccion de respuestas a recursos interpuestos por ESP y 6.
Gestion de Cobro. Para calcular el costo de cada liquidacion se tuvieron en cuenta los tiempos asignados
a la gestion de las actividades ejecutadas en cada una de las etapas, asi como el valor de los salarios de
los profesionales que adelantan cada actividad. Toda la informacién fue obtenida con los profesionales
responsables de efectuar cada actividad y validada teniendo como referencia el comportamiento histérico
de la actividad. Dentro de los enlaces verificados para el tramite de contribuciones, se evidencia que se
encuentra en linea y cuenta con los siguientes registros asi: Ficha del tramite en el portal www.gov.co a
través del enlace https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T923 que accede a la carpeta ciudadana digital.

1 Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible y Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo
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Registro en la plataforma del Sistema Unico de Informacion de Tramites-SUIT
https://visorsuit.funcionpublica.gov.co/auth/visor?fi=923

Igualmente, pone a disposicion de los interesados la informacion sobre las cuentas por cobrar que incluye
facilidades de pago de acreencias; y la plataforma de pago para cancelar las obligaciones por concepto
de contribuciones y multas a través del siguiente enlace: https://www.superservicios.gov.co/Empresas-
vigiladas/Contribuciones-y-pagos

Los calculos de costo-beneficio 2024 y el documento metodolégico adjunto a la resolucion general que fijé
la tarifa en 2024 se evidencia publicado en la pagina web de Superservicios, segun link:

https://www.superservicios.gov.co/Empresas-vigiladas/Contribuciones-y-pagos

De conformidad con lo establecido en el anexo 1 de la Resolucion Min TIC 1519 de 2020, la entidad esta
cumpliendo con los criterios de accesibilidad y usabilidad para el tramite racionalizado. Entre las acciones
implementadas se destacan:
e Disefio web responsivo y adaptado a dispositivos moviles, que facilita el acceso a la plataforma
desde distintos navegadores y dispositivos.
e Uso de lenguaje claro y directo en los instructivos publicados en la pagina oficial.
e Disponibilidad de ayudas accesibles como guias en PDF accesibles, glosarios interactivos y
acceso a atencion virtual mediante canales sincronicos y asincrénicos.
e Interfaz optimizada y validaciones automaticas, que minimizan errores en la carga de informacion
y reducen los tiempos de interaccion.

Dentro de los beneficios de racionalizacion y simplificacion de este tramite, la SSPD cuenta con
informacion y evidencia que demuestra que el tramite racionalizado e implementado por la SSPD ha
generado resultados concretos en términos de reduccion de costos, tiempos, requisitos, pasos, riesgos y
presencialidad para los grupos de interés en la vigencia 2024.

De acuerdo con el Estudio de costo-beneficio y valor minimo de la contribucion, la aplicacién de
indicadores como el Costo Promedio Administrativo de Liquidacion y Cobro por Contribuyente (CPALC)
permitid establecer un umbral eficiente para determinar cuando la liquidacién de la contribucién resulta
antiecondmica. Gracias a esta racionalizacion, se habrian podido liquidar en cero hasta 884 contribuciones
(369 mas que el afo anterior), lo que evidencia una optimizacién significativa en los procesos
administrativos, tal como se muestra en la siguiente tabla:

2022 2023
No. PROCESO VALOR X LIQUIDACION VALOR X PRESTADOR VALOR X LIQUIDACION VALOR X PRESTADOR

1 ESTUDIO BASEY TARIFA 69.097,36 108.483,86 64.617,16 97.348,13
2 PRE-LIQUIDACION 14.275,39 22.412,58 8.897,33 13.404,16
3 LIQUIDACION 25.171,94 39.520,32 19.166,55 28.875,11
4 TRAMITE INTERNO 16.488,56 25.474,27 12.968,22 19.181,22
5 RECURSOS 15.433,37 24.230,61 8.430,07 12.700,22
6 OTROS 69.805,64 69.805,64 80.677,25 80.677,25
7 TOTAL x LIQUIDACION 210.272 289.927 194.757 252.000

Tabla No. 4 Fuente: Grupo de Contribuciones —Direccién Financiera
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RESUMEN ANALISIS COSTO BENEFICIO - VALOR FUJO
Contribucién Especial 2022-2023
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Grafica 5. Racionalizacién de costos por proceso, Elaboracion propia Oficina de Control Interno

TIEMPO VALOR X VALOR X DIFERENCIA
No. PROCESO TOTAL  LIQUIDACION PRESTADOR OBSERVACIONES 2023 - 2022
ESTUDIO BASE Y El co§to pgr act!V|dad disminuye por la cant.ltliad de
1 TARIFA 005 $ 64.617,16 $  97.348,13 Funcionarios dispuestos para la Elaboracion del $ (11.135,72)
Estudio de la Contribucidn
) PRE- 286 3 889733 § 1340416 El co.sto p(I)rac.tlwdad disminuye por.Ia.cant.lldad de N (9.008.41)
LIQUIDACION Funcionarios dispuestos para la pre-liquidacion
El nimero de Funcionarios dispuestos para la
3 LQUIDACION 010 § 1016655 $ 2887511 hdvidacion disminuye, adicionaimente en el (10.645,21)
proceso de liquidacion no se contemplan
Contratistas
Grupo de Contribuciones: Se contemplan solo 4
Profesionales Especializado, de los cuales uno de
ellos es la Coordinadora
TRAMITE Grupo  Notificaciones:  Se  contemplan  tres
4 013 $ 1296822 $ 19.181,22 notificadoras (Delsy Vargas, Alejandra Montes, $ (6.293,05)
INTERNO
Andrea Herran)
Gestion Documental: Se  contemplan  dos
asistenciales, para el proceso de incluir las
imagenes en el expediente
5 RECURSOS 014§ 843007 § 1270022 Dlsmlnu.aon.fie Recursosreclbldos, por concepto de $ (11.530,40)
la Contribucién Especial 2022
6 OTROS $ 80.677,25 $ 80.677,25 $ 10.871,62
TOTAL POR
LIQUIDACION 328 § 194757 § 252.000 $ (37.741,18)

Tabla No. 5 Explicacién por proceso Fuente: Grupo de Contribuciones —Direccién Financiera
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Es asi como el proceso para liquidar la contribucién 2023 (en cada una de las actividades operativas del
procedimiento de la contribucion), observa una disminucion total de $37.741, como consecuencia de la
automatizacion y digitalizacion de procesos como la firma mecanica entre otros.

Igualmente, la racionalizacién y simplificacion de los tramites a cargo involucra la interoperabilidad y
consulta de informacion, financiera de los prestadores a traves del Sistema Unico de Informacion-SUl,
administrado por la misma Superservicios, pero alimentado por datos reportados de entidades externas.
Se hace uso de informacién del Registro Unico Empresarial y Social -RUES para verificar la existencia y
clasificacion empresarial de los sujetos contribuyentes.

Los prestadores han podido conocer su estado de cuenta de las obligaciones adquiridas con la entidad
por concepto de contribuciones y multas, en cualquier momento de acuerdo con sus necesidades.

De acuerdo con lo establecido por el DAFP y conforme a la informacion reportada a través del SUIT
aplicativo racionalizacion y simplificacion de tramites, la tabla siguiente relaciona las cifras del pago por
concepto de Contribuciones, correspondiente a los afos 2023 y 2024, asi:

Tramite: Contribucién especial y estado de cuenta de sancionados
Tipo Afno 2023 | Afo 2024 Variacién Variacién
TOTAL TOTAL No. %
Numero de solicitudes resueltas en 3748 3.192 -556 -15%
linea (En linea, Uso de medios electrénicos)
Numero de solicitudes resueltas de 560 0 -560
forma presencial -

Tabla N° 6 Fuente: Pagina Web SSPD / Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores

De acuerdo con el andlisis de las cifras reportadas por el Grupo de Contribuciones, el numero de
solicitudes resueltas en linea (Uso de medios electronicos) disminuye en 556 respecto del afio 2023, cifras
gue corresponden al pago por concepto de contribuciones y multas por parte de los prestadores. Al
respecto se observa veracidad y consistencia de la informacion reportada frente a las fuentes de
informacion.

Frente al numero de solicitudes resueltas de forma presencial (pagos por concepto de contribuciones y
multas), durante el afio 2023 se efectuaron 560, mientras que en el afio 2024 registra cero (0) lo que indica
gue los prestadores se encuentran efectuando los pagos en linea a través de plataforma de pago
establecido por la entidad.

3.4.4. Autorizacién cambio del auditor externo de gestion y resultados

Este tramite se realiza en linea desde el afio 2017, resultado de la priorizacién para la estrategia de
racionalizacién de tramites de ese afo, actualmente se continda gestionando a través del aplicativo
CRONOS en concordancia con lo establecido en el articulo 51 de la Ley 142 de 1994 ya que se trata del
permiso que tiene dar la Superintendencia cuando una empresa de servicios publicos quiera cambiar a
sus auditores externos.

Dentro de los enlaces verificados para el tramite de Autorizacién de cambio de auditor externo de gestion
y resultados, se evidencia que se encuentra en linea y cuenta con los siguientes registros asi:

e Ficha del tramite en el portal ww.gov.co a través del enlace:
https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T926 Que dirige hacia la carpeta ciudadana Digital
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e Registro en la plataforma del Sistema Unico de Informacién de Tramites-SUIT
https://visorsuit.funcionpublica.gov.co/auth/visor?fi=926

Para la medicion de los beneficios del tramite, se dispone en el portal web de una encuesta de percepcion
de los tramites y servicios ofrecidos por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoZxim78mD3EWIIEY82j3HY7z61e6tW2TE-

wYbGjOomPKJ1hQ/viewform

De acuerdo con la informacion en los informes trimestrales de tramites publicados en el portal institucional,
la Autorizacion de cambio del auditor externo de gestién y resultados registré disminucion entre las
vigencias 2023y 2024, pasando de 38 solicitudes a 6, las cuales fueron resueltas completamente en linea;
es de anotar que este tramite no presenta ninguna solicitud presencial, ni tampoco PQRD asociadas frente
al tema; como se aprecia en la siguiente grafica:

Grafica N°6 Autorizacion de cambio del auditor
externo de gestiony resultados
38 38
40
35
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25
20 W Afo 2023
15 no
10 c 6 ARo 2024
5 0 0
A
Numero de Numero NUmero de
salicitudes total de PQRD
resueltas solicitudes recibidas
en linea realizadas

Fuente: Pagina Web SSPD / Informes trimestrales Tramites y servicios para prestadores

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

El tramite de presentacion de reclamos fue priorizado en la estrategia de racionalizacion de tramites 2024,
generada en el aplicativo el 31/01/2024, bajo dos tipos de racionalizacion:

3.4.5.1. Actualizacion de la plataforma Teresuelvo

Para definir las acciones a desarrollar se identificéd inconformidad frente a la plataforma TERESUELVO,
para la presentacion y diligenciamiento del formulario web y frente a la guia correspondiente ya que era
confusa y extensa. Como mejora para implementar, la estrategia propuso una racionalizacién tecnoldgica
consistente en la actualizacion de la plataforma para facilitar su acceso, a realizarse entre el 01/03/2024
y el 27/12/2024 y a cargo de la Superintendencia delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestion en
Territorio-SDPUGT.

Se observo que, de acuerdo con el reporte SUIT de seguimiento del cuarto trimestre “Consolidado de las
Estrategias de racionalizacion de tramites implementadas” de 2024, la fecha de implementacion de la
mejora fue el 05/12/2024, que su cumplimiento del 100% fue monitoreado por la OAPII, situacion
confirmada por la OCI. El enlace correspondiente donde se verificd la informacion se encuentra en
https://drive.google.com/file/d/106e7sMm-9DyVZ-ikKk3UF5J3eHFEQNV_/view?usp=sharing
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A su vez la OCI con reporte de generacion del 09/01/2025 verifico en su rol de 32. linea de defensa, los
soportes cargados por la OAPII en su monitoreo respondiendo afirmativamente frente a las preguntas
incluidas en el aplicativo sobre la existencia de un plan de trabajo para la optimizacién del tramite en la
plataforma, la implementacion de la mejora, su actualizacion del tramite en SUIT, socializacion de la
mejora y beneficios de la misma a los usuarios.

Revisando la plataforma Teresuelvo se evidenciaron algunos aspectos que deben ser revisados vy
optimizados para dar cumplimiento integral a las normas que rigen los tramites que se pueden realizar en
la plataforma y la usabilidad de la misma.

e Omitir la utilizacién de siglas (PQR, RAP, REP, SAP, QRSF) al ingresar al enlace “Sé que debo
hacer”.

e Enla opcién SAP se debe incluir como potencial causal la indebida notificacion.

e Para el enlace de QRSF, sélo se aprecian opciones para queja, sugerencia y felicitacion, mas no
para la realizacion de reclamos, cuando son dos conceptos diferentes de conformidad con el
Procedimiento de gestién de tramites SIGME PU-P-001.

3.4.5.1.1. Resultados Teresuelvo 2023 vs. 2024

Se observé para 2024 un trabajo permanente con la OTIC para la racionalizacién del tramite, mediante la
aplicacion de criterios tecnolégicos de desmaterializacion, autogestion, interoperabilidad, reduccion de la
presencialidad y seguimiento en tiempo real, incrementando en 9,56% la utilizacién de la plataforma, con
los siguientes resultados:

Grafica N° 7 Estadisticas comparativas plataforma
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Fuente: Informacion suministrada por la SDPUGT

Mediante la herramienta Google Analytics se constatdé que la entidad realizé analisis de métricas clave
para identificar patrones de uso y aspectos de mejora en la experiencia digital del uso de la plataforma
para cada cuatrimestre. Es asi, como se observé con la evidencia de auditoria que se obtiene directamente
informacion en linea del niumero de visitas, nimero de sesiones, usuarios activos y usuarios nuevos, entre
otros. Los datos obtenidos para 2024 arrojaron que en 2024 se iniciaron un total de 85.484 sesiones y se
realizaron 131.423 visitas al aplicativo:
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Tabla N°7. Numero de visitas y sesiones Teresuelvo 2024

CUATRIMESTRE | CUATRIMESTRE Ii CUATRIMESTRE Il | TOTAL | TOTAL
LlEHeetive VISITAS | SESIONES
VISITAS | SESIONES | VISITAS | SESIONES | VISITAS | SESIONES
Escritorio 21.861 12.444 22.526 13.420 48.475 37.064 92.862 62.928
Celulares 9.343 4.481 10.371 5.026 18.475 12.838 38.189 22.345
Tablet 99 34 95 45 177 132 371 211
Smart TV 1 - - - - - 1 -
Total 31.304 16.959 32.992 18.491 67.127 50.034 131.423 85.484

Fuente: Informes canales de atencién www. Superservicios.gov.co

La satisfaccion de clientes se mide a través de estas mismas métricas, encontrando para el ultimo trimestre
de 2024, de 3.377 usuarios de la plataforma, mas del 90% calificaron su experiencia entre buena y

excelente (Fuente: https://www.superservicios.gov.co/Atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/Informes-y-
estadisticas-de-atencion).

Ahora bien, frente a los criterios de accesibilidad y usabilidad establecidos en el anexo 1 de la resolucion
MInTIC 1519 de 2020 se informo a esta auditoria que no se ha realizado el diagnéstico institucional para
tal fin, por lo que se formula la siguiente observacion:

Descripcion de la observacion
ID (#) o situacion encontrada Criterios
(Condicién)

Posibles causas Posibles Riesgos (Efectos o
identificadas por la OCI impactos)

La entidad no ha cumplido con los -Desconocimiento de la

o norma. . .

criterios de accesibilidad web . . -Impacto reputacional debido al
. . Anexo 1. Directrices-Falta de  recursos | o .

establecidos por el MinTIC L incumplimiento normativo.
. de accesibilidad webhumanos y :

2. |vigentes desde 2022 para o colucion MinTICpresupuestales para los -Impacto reputacional por las
ersonas con  discapacidad barreras de acceso para personas
P p 1519 de 2020 desarrollos parap

sensorial o intelectual para la con discapacidad

tecnologicos.
plataforma Teresuelvo 9

3.4.5.2. Ampliacién puntos de atenciéon Superservicios (PAS)

La Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestion en Territorio - SDPUGT identificéd
areas del pais que requieren atencion personalizada por parte de la Superservicios y no poseen punto de
atenciéon presencial, por lo cual planted la apertura de nuevos puntos de atencibn como accion de
racionalizaciéon del tramite y mejora en el mismo, buscando desconcentraciéon de la atencién a la
ciudadania en area(s) donde no se contaba con punto de atencion.

Se observo que, de acuerdo con el reporte SUIT de seguimiento del cuarto trimestre “Consolidado de las
Estrategias de racionalizacion de tramites implementadas” de 2024, la fecha de implementacion de la
mejora fue el 05/12/2024, que su cumplimiento del 100% fue monitoreado por la OAPII, situacién
confirmada por la OCI quien verificd en su rol de 32. linea de defensa, los soportes cargados por la OAPII
en su seguimiento y respondiendo afirmativamente frente a las preguntas incluidas en el aplicativo sobre
la existencia de un plan de trabajo para la apertura de nuevos puntos de atencion a la ciudadania, su
actualizacion del tramite en SUIT, socializacion de la mejora y beneficios de la misma a los usuarios y los
mecanismos para medir el beneficio de la mejora. El enlace correspondiente donde se verificd la

informacién se encuentra en https://drive.google.com/file/d/IHUcugV8Fo9xms-1eJ1-
cQq6rfiLINtmV/view?usp=sharing
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3.4.5.2.1. Resultados Ampliaciéon puntos de atencion (PAS) 2023 vs. 2024

En cumplimiento de uno de los objetivos de la estrategia de racionalizacién de tramites formulada para
2024,se abrieron nuevos puntos de atencién PAS, se observd una gestion por parte de las Direcciones
Territoriales y la SPUGT para poner en funcionamientos estos nuevos centros de atencion; incrementando
la accesibilidad de los usuarios de servicios publicos domiciliarios a los tramites y servicios de la entidad;
Se observo para la vigencia 2023 un total de 26.783 usuarios atendidos y para la vigencia 2024 un total
de 34594 usuarios atendidos de manera presencial en los PAS, reflejando un incremento del 22,57% en
usuarios atendidos como lo muestra la siguiente gréfica:

Grafica N°8 Ampliacién
PAS 2023-2024
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Fuente: Informacién suministrada por la SDPUGT

Se verifico enlace para el tramite de Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas
y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por la cual se accede a: Ficha
del tramite en www.gov.co a través del enlace https://www.gov.co/ficha-tramites-y-servicios/T25275 Que
dirige a la carpeta ciudadana Digital

En cuanto a la medicion de los beneficios se esta realizando mediante los siguientes instrumentos:

- Formato PU-F-047 "Nivel de Satisfaccion al Usuario": Disefado para cuantificar la percepcién ciudadana
sobre la calidad, accesibilidad y eficiencia de la atencion en los PAS.

- Formato PU-F-010 "Soluciones Ciudadanas": Utilizado para registrar y analizar solicitudes, quejas o
sugerencias relacionadas con los servicios ofrecidos en los PAS.

En relacién con los Insumos para la estadistica reportada sobre la cantidad de usuarios atendidos y el
nivel de satisfaccion de los usuarios NSU que se genera semestralmente, para la auditoria se observo el
NSU del segundo semestre de 2024. https://www.superservicios.gov.co/sites/default/files/2025-
05/Nivel-de-satisfaccion-del-usuario-ll-semestre-2024.pdf

En conclusién, de los 824 usuarios encuestados, el 93% corresponden a satisfaccion por el canal de
atencion utilizado, 76% de satisfaccion en la calidad de la atencion, 73% de satisfaccion en el tiempo de
espera en la atencién, 87% en la accesibilidad que tienen los canales de atencién, 88% en la claridad de
la informacion recibida, 84% de los encuestados manifestaron estar satisfechos con el personal que
atendio la solicitud.
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3.5. Evaluacién y ciclo continuo de racionalizacion

Analizar todo el ciclo de racionalizacion realizado, es importante para buscar la mejora continua,;
identificando falencias susceptibles de correccion en el ciclo de racionalizacion, nuevos aprendizajes y
buenas practicas aplicables en los préximos ciclos; ademas de nuevas oportunidades de racionalizacion
e implementacion de herramientas que asi lo permitan.

La auditoria indago sobre las ACPM formuladas y relacionadas con la racionalizacién de tramites. Si bien
los auditados mencionan varias ACPM, no se observé que se hayan formulado para evidenciar la mejora
los tramites. Por lo anterior, La OCI en su rol de enfoque preventivo recomienda que las actividades que
se adelanten cada vigencia sean documentadas como acciones de mejora en SIGME.

Por otro lado, es prioritario que la entidad realice una revision periddica para que se cumplan con los
lineamientos y criterios fijados por la Politica de Racionalizacion de Tramites y demas normas que regulen
la materia; mas aun si existe un equipo de trabajo que lidera la Politica de Racionalizacion de Tramites en
el marco del comité Institucional de Gestion y Desempefo de la SSPD creado mediante resolucion No.
SSPD-20231000606575 del 29/09/2023. La OCI como alerta preventiva recomienda en el marco del
Comité Institucional de Gestion y Desempefio y del equipo de trabajo que lidera la politica de
racionalizaciéon de tramites, realizar una revision periédica y documentada frente a la racionalizacion,
digitalizacion, automatizacion, compilacion, gestion formularios Unicos e interoperabilidad de los tramites
inscritos y revisién de potenciales tramites, OPAS y consultas publicas que puede ofrecer la entidad a sus
grupos de interés.

Finalmente, la informacion de la implementacién de la Politica de Racionalizacién de Tramites en la
entidad se ve reflejada en el Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT, el cual es objeto de
calificacion del FURAG por vigencia, que toma directamente de alli algunas respuestas al formulario
correspondiente al 31 de diciembre de cada vigencia. La OCI en su rol de enfoque hacia la prevencién
recomienda gestionar la informacién de manera oportuna en el SUIT y en la vigencia correspondiente.

3.6. Riesgos potenciales de la Politica de Racionalizacion de Tramites

Si bien es cierto que la politica no se encuentra relacionada de manera directa dentro de un proceso,
procedimiento u otro tipo de documento del SIGME, ni sus requisitos legales o del MIPG vinculados de
manera alguna con potenciales vulnerabilidades o factores criticos en los mapas de riesgos institucionales.
La OCI en su ejercicio auditor con un enfoque preventivo basado en riesgos, considera pertinente que las
areas y/o procesos analicen los siguientes aspectos criticos para su eventual inclusion:

e Tener en cuenta las vulnerabilidades que puedan surgir en los tramites y servicios ofrecidos, en
atencion al protocolo del DAFP para la identificacién de riesgos corrupcién asociados a la
prestacion de tramites y servicios, disponible en el enlace
https://www.funcionpublica.gov.co/eval/es/protocolo_corrupcion

e Potencial exclusion digital de personas mayores 0 sin acceso a la tecnologia, originada en la
automatizacion y digitalizacion de tramites.

e Afectacion reputacional por no atender los requisitos de inclusién de todos los tramites que la
normatividad asigna a la entidad, ni incluir las OPAS y consultas de acceso a informacion publica
que faciliten la interaccién de los grupos de interés de la SSPD.
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4. CONCLUSIONES

e La entidad viene cumpliendo con los objetivos especificos? de la politica de racionalizacion de
tramites en cuanto a los que se encuentran inscritos en el sistema unico de informacién de tramites
SUIT; no obstante, se requiere continuar con el ciclo continuo de mejora.

e En el marco del Comité Institucional de Gestion y Desempefio y del equipo de trabajo que lidera
la politica de racionalizacién de tramites es prioritario que se realice una revision perioddica y
documentada frente a la racionalizacién, digitalizacién, automatizaciéon, compilacién, gestion
formularios unicos e interoperabilidad de los tramites inscritos y revision de potenciales tramites,
OPAS y consultas publicas que puede ofrecer la entidad a sus grupos de interés.

e Se evidencian beneficios significativos como resultado de las acciones de racionalizacion
implementadas en la entidad por los directos responsables del tramite y en los diferentes
aplicativos en un trabajo coordinado con la OTIC como:

o RUPS:

- Mejora en el funcionamiento, la visualizacion y la interaccién con el prestador, con
respecto al pre-diligenciamiento en el aplicativo del formulario de solicitudes de
Actualizacion y asi, el prestador, sélo debera modificar los datos que desea actualizar,
logrando asi, reducir los tiempos en el diligenciamiento y en la certificacion del tramite.

- Facilitad para usuarios externos e internos, en los tramites de inscripcién y cancelacién
del RUPS, con una disminucion sustancial del tiempo promedio de atencién.

0o TERESUELVO:
- En aplicacién de los criterios de desmaterializacién, autogestion, interoperabilidad,
reduccion de la presencialidad y seguimiento en tiempo real, que permitieron aumentar
en casi 10% el uso de la plataforma con una satisfaccién superior al 90%.

2 Simplificacion: Reducir la complejidad de los tramites, haciendo que sean mas faciles de entender y realizar.

Estandarizacion: Establecer procedimientos y requisitos uniformes para tramites similares en diferentes entidades, lo que facilita su gestion.
Eliminacién: Eliminar tramites innecesarios o duplicados, reduciendo la carga administrativa.

Optimizacion: Mejorar la eficiencia de los tramites, reduciendo tiempos y costos.

Digitalizacion: uso de medios digitales con intervencion humana para el desarrollo de tareas o procesos relacionados con la gestion interna de
los tramites de las autoridades (registro, procesamiento, almacenamiento, consulta, acceso y disposicion de datos).

Automatizacion: La capacidad de un sistema para ejecutar una serie de tareas, de gestion interna de la autoridad, que soporta el tramite, las
cuales originalmente son realizadas por seres humanos y pasan a ser ejecutadas de manera autébnoma por una maquina o un sistema de
informacion digital.

Reduccién de costos: Disminuir los costos para los ciudadanos y para las entidades publicas asociados a la realizacion de tramites.
Reduccién de tiempos: Disminuir los tiempos de espera y ejecucion de los tramites.

Facilitar el acceso a los derechos: Asegurar que los ciudadanos puedan acceder a sus derechos de manera agil y efectiva.
Mejorar la relacion ciudadano-Estado: Fortalecer la confianza y la transparencia en la administracion publica.
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0 CONTRIBUCIONES:

- se generaron dos cambios importantes que redujeron los tiempos y los costos
operativos de la gestion de esta actividad. la implementacién de la firma mecanica que
disminuyd el tiempo de tramite y el uso de papel y en segundo lugar el desarrollo del
aplicativo de contribuciones que permitid generar liquidaciones masivas de forma
automatica, se redujeron los tiempos de descargue y estructuracion manual de
informacion financiera y ahora el aplicativo se alimenta directamente de la base de datos
en SUL.

o AMPLIACION PAS:
- Incremento de usuarios atendidos durante la vigencia 2024.

e La entidad no ha cumplido con los criterios de accesibilidad web establecidos por el MinTIC
vigentes desde 2022 para personas con discapacidad sensorial o intelectual para la plataforma
Teresuelvo.

e Actualmente las solicitudes de tramites para prestadores de Inscripcidn Rups, cancelacion Rups,
Actualizacion Rups, autorizacion de cambio de auditor de gestién y resultados, contribucion
especial y estado de cuenta de sancionados se resuelven en linea (uso de medios electrénicos). y
las solicitudes del tramite de Presentacion de reclamos contra entidades inspeccionadas, vigiladas
y controladas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se resuelven de manera
presencial en los diferentes PAS de la entidad, y por medio de la plataforma Teresuelvo en linea.

e Frente a la interoperabilidad no se cuenta con mecanismos implementados, los tramites de la
Superintendencia requieren de intercambio de informacidén con otras entidades, como la DIAN,
Camaras de Comercio, autoridades territoriales entre otras; que alimentan el Sistema unico de
Informacion-SUl, pero en forma manual. Por otro lado el SUI permite la consulta por parte de otras
entidades sectoriales como la CRA y CREG que emplean los datos para ejercer funciones de
regulacion técnica y tarifaria en sus respectivos sectores, el DANE que integra la informacion para
fines estadisticos, como el calculo de cuentas nacionales y el modelo de estratificacion
socioecondmica; y dentro de la misma entidad la Direccién Financiera - Grupo de Contribuciones
que utiliza la informacion para liquidar las contribuciones especiales del sector.

5. RECOMENDACIONES E INVITACION A LA MEJORA

e En atencion al ciclo de mejora continua previsto en el MIPG para la implementacion de las
politicas, es preciso que las actividades, desarrollos y mejoras que se efectuen a los diversos
tramites, se plasmen en las ACPM correspondientes en el SIGME.

e Siempre que se realicen reuniones con la dependencia que lidera la racionalizacién de tramites
en la entidad (OAPII), es pertinente que estas se efectuen dentro del marco del Comité de Gestion
de Desempefo, en consideracion que existe un equipo de trabajo para la Politica de
racionalizacién de tramites.

o Documentar el proceso de priorizacidon de tramites a racionalizar en cada vigencia.
e Gestionar la informacién de manera oportuna en el SUIT y en la vigencia correspondiente.

e Consolidar la informacion sobre el numero de solicitudes recibidas y atendidas para cada uno de
los tramites de forma anual.
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Revisar y aplicar Guia Lineamientos y orientaciones para la disposicion de consultas de acceso a
informacién publica DAFP.

Formular un grupo de indicadores en los tramites que no lo poseen, permitiendo conocer el estado
real de la ejecucion de las actividades, el logro de los objetivos, de los resultados y sus efectos en
la ciudadania, como lo es el caso del Costo Promedio Administrativo de Liquidacion y Cobro por
Contribuyente (CPALC) que permitié establecer un umbral eficiente para determinar cuando la
liquidacién de la contribucion resulta antiecondmica.

Revisar algunos aspectos a mejorar dentro de Teresuelvo, tales como: omisidn de siglas, causales
de SAP (indebida notificacion) y presentacién de reclamos en la opcién QRSF.

Ampliar los canales de intercambio de informacién e interoperabilidad del RUPS con otros grupos
de interés, tal como se viene realizando con los demas modulos del SUI.

Implementar dentro del Programa de Trasparencia y Etica Publica - (PTEP) 2025 que se encuentra
en etapa de formulacién segun articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, acciones estratégicas dentro
del componente transversal la mejora de la Politica de racionalizacion de tramites frente a aquellos
tramites inscritos, priorizados e implementados a través del SUIT, para fortalecer la transparencia,
la integridad y la responsabilidad en la gestion publica.

Mejorar y establecer los mecanismos o0 estadisticas de medicion que permitan analizar la
experiencia ciudadana y su nivel de satisfaccién frente a las potenciales mejoras de cada tramite.

Frente al Manual Registro Unico de Prestadores de Servicios Publicos — Rups verificar que las
fuentes de informacién sean consistentes y los documentos que se publican correspondan a los
oficializados en SIGME de acuerdo con el proceso misional correspondiente y la trazabilidad
respectiva.

Mejorar las acciones para que todos los tramites de la entidad, cumplan con todos los estandares
definidos en el anexo 1 de la Resolucién 1519 de 2020, solicitando a OTIC la optimizacién y
actualizacién de las paginas con criterios de accesibilidad web para 2025.

APROBACION DEL INFORME DE
AUDITORIA
Nombre Completo Cargo
Jefe Oficina Control
Juan José Pedraza Vargas Interno
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