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Componente apertura informativa

Asimetrias de informacion,
un problema critico

Sin desconocer los esfuerzos de las empresas prestadoras de servicios pablicos y de
quienes las vigilan en el adecuado manejo de la informacién que debe ser publica,
los resultados de la medicion muestran que atn es restringido el acceso
democratico a la informacion del sector y su entrega no siempre es oportuna.

La evaluacién de este componente sefiala importantes asimetrias de informacion
entre los distintos grupos de interés de las empresas. Estas asimetrias se expresan,
por ejemplo, en el proceso de regulaciéon. Mientras que las empresas prestadoras
conocen de primera mano la informacion del negocio por estar cerca del proceso
de produccién y de los usuarios, las entidades de regulacion tienen un acceso
limitado a esta informacion. Lo anterior hace que el “agente”, prestador del
servicio, controle la informaciéon y “aventaje” al “ente principal”, las Comisiones de
Regulacion. En consecuencia, en algunos casos, éstas tltimas pueden llegar a

tomar decisiones sin contar con toda la informacion necesaria.

Frente a los ciudadanos y usuarios las asimetrias de informacion son aiin mayores.
Los entes de supervision y control, segtin lo que indica la medicion, no cumplen a
cabalidad uno de sus objetivos estratégicos y de calidad que es asegurar que la
sociedad cuente con informacién oportuna y confiable sobre la gestion de las
empresas a través del Sistema Unico de Informacién SUT o sobre las Auditorias
Externas de Gestion y Resultados enviadas a los entes de supervision y control.

Incremento de 1 1 puntos en la calificacién
promedio de la medicion. En la medicion del
afo 2009 participaron 1 8 empresas de
servicios publicos de los sectores de energia,
gas, agua y telecomunicaciones, ubicadas en
diferentes regiones de Colombia. La
calificaciéon promedio de la medicién en 2009
fue de 6 8 / 1 O O, once puntos por

encima de la del ejercicio piloto de 2008 que

fede 57/100.

Este incremento expresa la voluntad y el compromiso de las empresas por recoger
las recomendaciones formuladas en la primera medicion, y su capacidad, en el
corto y mediano plazo, para implementar y concretar acciones correctivas y planes

de mejoramiento.
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Componente dialogo con los clientes
Persisten quejas y reclamos de los clientes

Aun cuando la medicién muestra buenas practicas y experiencias exitosas en el
Sistema de Atencion a los Clientes, se requiere mejorar y visibilizar la evaluacion de

dichos mecanismos.

Segun la Superintendencia de Servicios Pablicos, en 2009 se presentaron 82.912
reclamaciones en el pais. El 61% de estas quejas esté en los sectores de acueducto y
energia eléctrica, y del total de las reclamaciones, 49% de las causales se relacionan

con cobro desconocido y alto consumo.
La medici6on muestra que es necesario hacer mayores esfuerzos en dos areas:

v' Desarrollo de procesos de informacién, formacion y capacitacion dirigidos
a los usuarios para que conozcan sus derechos y deberes, y entiendan
temas técnicos como la facturacién y los contratos de condiciones

uniformes.
v" Inclusién en los planes de mejoramiento de acciones relacionadas con los

Sistemas de Atenci6n a los usuarios.

Es clave ofrecer informacioén oportuna*y completa a proveedores y
contratistas, asi como a inversionistas futuros, y a clientes y usuarios.

Existenciay  Seguimiento
Funcionamiento evaluacion
SAC

B DEsarROLLD

Las empresas requieren profundizar en la reflexion sobre lo
que se entiende hoy por informacién confidencial o
privilegiada y la que se puede entregar al mercado..
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Componente reglas claras

La ética y el gobierno corporativo, RESULTADOS
Componente reglas
centrales en el futuro de las empresas. dlaras
Las empresas evaluadas avanzan en la formalizacion de practicas de gobierno
corporativo y autorregulacion ética en el ejercicio diario de su actividad
empresarial. 50
Aun cuando se esté en el camino correcto, los resultados indican que es necesario 50
buscar mayor eficacia en las instancias de identificacion y sancion de précticas
indebidas y realizar evaluaciones a la gestion del gobierno corporativo de manera
que se generen transformaciones que se reflejen en el servicio puablico. 25 3 2
Luego de la crisis mundial, el llamado general alas empresas es a que consideren
dentro sus formas de gobierno aspectos como: :
Etica Gobierno
v" Una redefinicion de la mision de las empresas y el rol de las juntas SR S
directivas, los gerentes y representantes para crear valor durable a sus . DESARROLLO
accionistas y a otros grupos de interés - ESTANDAR

Renovar el proceso de desarrollo de liderazgo
Reenfocar la seleccion y promocion de la alta direccion de las empresas
Reformular objetivos y estrategias operacionales para el desarrollo, el

ANANERN

riesgo y la integridad
v Realizar una gestion de riesgos sistematica para lograr resultados
econdémicos
v' Revisar las compensaciones de la alta gerencia y de otros empleados claves
v' Alinear las funciones de vigilancia de las Juntas Directivas con las

mediciones de desarrollo, riesgo e integridad.

Directiva, ejercicio que va
ento de estandares basicos.

violaciones a los codigosde S
pectivas empres: -
- d

En dialogo conlos g de ._:‘.‘--, :
Grupo empresarial EPM desarrollé un .' L
iI!resante trabajo de didlogo con los gmbés'_de

-

interés, diversificando sus canales de

comunicacion, en especial con los cliente: ., _ JEIH

de las empresas evaluadas han avanzado en 1 h\

: ’ N, 7
~ imp ntacion de metodologias como el reporte 5
de sostenibilidad GRI para oft _eh_ér cada vez '

mejor informacion sobre\una %*!Ién sostenible.

Se desataca el compromiso con progﬁnas de
manejo ambiental. J %
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Componente control

El reto de trabajar para y con la

ciudadania

Este componente de la medicié

incentiva a las empresas a rendir

cuentas a los ciudadanos, mantener

un didlogo permanente con las

n de riesgo, cumplimiento de
indicadores del Pacto Global, y
mediciones de reputacion y ética
empresarial.

comunidades impactadas por su

gestion empresarial, e incluso,
permitirse construir con la
comunidad agendas de trabajo
el marco de su responsabilidad
empresarial.

El grupo de empresas medidas
cumple con los controles legale

tiene activos controles voluntarios

como evaluaciones de calificadoras

* Transportadora de Gas Internacional -TGI-
* EEB - Empresa de Energia de Bogota

* ISAGEN

* ELECTRICARIBE
* PROMIGAS

* SURTIGAS

Sin embargo, es necesario que las
empresas de servicios publicos

en visibilicen de forma mas publica
los resultados de los organismos de
control y vigilancia, para que la
ciudadania tenga un conocimiento
mas directo de la gestion de estas

sy empresas y se establezcan espacios

de deliberacion y construccion

conjunta.

Empresas participantes en
la medicion 2009

* GASES DE OCCIDENTE

* Empresa Publicas de Medellin -EPM

» Empresa Electrificadora de Santander - ESSA
¢ Central Hidroeléctrica de Caldas - CHEC

» Empresa Electrificadora del Quindio - EDEQ

ACUEDUCTO

« AGUAS DEL ORIENTE ANTIOQUENO

TELECOMUNICACIONES

* AGUAS NACIONALES

« AGUAS DE URABA ;
« AGUAS DE OCCIDENTE ANTIOQUENO
* CONHYDRA S.A. ESP Gestores de Servicios

* TELEFONICA TELECOM - MOVISTAR
* UNE EPM TELECOMUNICACIONES

Publicos.
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