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Tramites recibidos por tipo

Recurso de queja: Atencion Revocatoria; 962;
16.962 7% 'personalizada; 0% , .
962, 7% T 773, Total tramites
Recurso de recibidos entre el
reposicion; 601; tE' 90,8% son 1 de eneroy 31
0% raslados por ..
competencia de diciembre de
2020: 251.956
Recurso de Derecho de
apelacion; 79.544; peticion; 129.144;
32% 51%
ATPN Atencion personalizada
K POR Peticion, queja y reclamo
Silencio RAP Recurso de apelaciéon
administrativo REP Recurso de reposicion

positivo; 12.970;

> : P REQ Recurso de queja
5% Negacion de informacion

REV Revocatoria

- - 0, cero L L -
‘ Superservicios SAP Silencio administrativo positivo

Superintendencia de Servicios

Fbi Kk Damicual e Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020



Tramites recibidos por dependencia

DTOR: 10.323: DTSO; 16.059; 6%
4%

DTOC; 14.469; ‘

Total tramites

SDPUGT; 57.083; recibidos entre el

0
23% 1 de eneroy 31
de diciembre de
2020: 251.956
DTN; 54.389; ”
2204 SIGLA TRAMITE
SDPUGT Supenntgndenma Dglegada para !a Proteccion
al Usuario y la Gestion en Territorio
DTC Direccion Territorial Centro
DTN Direccion Territorial Norte
DTC:; 99.633;
39% DTOC Direccion Territorial Occidente
DTOR Direccion Territorial Oriente
® DTSO Direccion Territorial Suroccidente
( Superservicios

‘ Superintendencia de Servicios

Eilblicat Damiciiacios Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020



Tramites recibidos por servicio publico

Acueducto

Alcantarillado

Aseo

Energia eléctrica

Gas natural

Gas licuado de petroleo
Servicios no competentes
Consolidado

Sin servicio asociado

‘ Superservicios
‘ Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios

D 39358 Total tramites
1170 recibidos entre el
1 de eneroy 31
D 17989 de diciembre de
2020: 251.956
D 114318
G 50505 Aclaraciones:

- Servicios no competentes: telefonia

l124 fija, telefonia movil, television,
transporte, ventas, servicios de salud,

92220 entre otros

@ 5646 - Consolidado: tramite asociado a mas
de un servicio publico.

D 19626 - Sin servicio asociado: consulta sobre
el estado de tramite, cOmo interponer

0 20000 40000 60000 80000 100000 120000 una queja, solicitudes de informacion

general, entre otros.

Fuente: O3 - SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020



Tiempo promedio de respuesta por tipo de
tramite (dias calendario)

Derecho de peticion
23 dias (habiles)

Pablicos Domiciliarios Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020

®
ﬁ Superservicios
V Sl.’lp;:l:stendenna de Servicios



Departamentos con mayor indice de tramites

- sector acueducto, alcantarillado y aseo |

Acueducto Alcantarillado
13.493 442
14.000 450
12.000 400
350
10.000 300
8.000 250
6.000 5.7 200
.704
100 68 ,
2.000 50 ' I '
Antioquia Atlantico Bogota D.C Norte de Valle del Antioquia Bogota D.C Norte de Santander Valle del
Santander Cauca Aseo Santander Cauca
7.936
8.000 Z .
- 000 Total tramites
6.000 recibidos entre el
o 1 de eneroy 31
3.000 2.057 de diciembre de
2.000 930 122 - 2020: 251.956
> () )
®
‘ Superserwc‘l‘os Bogota Cesar Cordoba Santander Valle del Fuente: O3 — SDPUGT, corte
QP Superintendencia de Servicios D.C Cauca

iiiiiiiiiiiiiiiiiii al 31 de diciembre de 2020



Departamentos con mayor indice de tramltes

- sector energia y gas

Energia
35.000 -
30.000
25.000
18.241
20.000
15.000
10.000 7.257
)
'(\;\_\00 ‘OO 0%0&
,&b o\(b C)
e Q?OQ 6\0
O\)
80
70
60
50
40
30
20
@ 10
‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

a8

Gas natural

30.000
25.000
20.000
15.000
9208 7.903 10.000
. . 5.000 2933 1.832 1.683
<
@ rb&rz}"’o@ &0@09 6\&&(&0‘2’ %rb(\@(\ce /\o,\\@'b be}o’bo&
S A% O‘\’Q AQ}\QJ
Gas licuado de petroleo
76
=1 Total tramites
recibidos entre el
1 de eneroy 31
de diciembre de
, 2020: 251.956
4 4
. & = Fuente: O3 — SDPUGT, corte
Bogota D.C Cauca Huila Narifio Santander al 31 de diciembre de 2020



Prestadores con mayor numero de tramites -

_ — =
sector acueducto, alcantarillado y aseo I

Acueducto Alcantarillado

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado @D 2062 P ¢ ) 131
y Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P. ' Cojardin SA ESP
Empresas Publicas de Medellin E.S.P. ED 552 Empresas Publicas de Medellin E.S.P. )90
Empresas Municipales de Cali E.I.C.E @) 1 825 Empresas Municipales de Cali E.I.C.E (1) sp
E.S.P E.S.P
Empresa De Acueducto y Gl 12,955 Empresa De Acueducto y Alcantarillado ¢ ) 580
Alcantarillado de Bogota E.S.P de Bogota E.S.P
Aguas Kpital Cicuta S.A. ES.p. @D 1828 Aguas Kpital Clicuta S.A. E.S.p. &) 57

50 100 150 200 250 300
Aseo

Seacor SAS ESP _) 1.179
Promoambiental Distrito SAS ESP ) 2.827

Limpieza Urbana SA ESP ) 1.076

Limpieza Metropolitana SA ESP D) 1.759

2 . Interaseo SAS ESP G 1.014
s bty Fuente: O3 — SDPUGT, corte

Superintendencia de Servicios

i 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 al 31 de diciembre de 2020




Prestadores con mayor numero de tramltes

—
sector energia y gas I

Energia eléctrica Gas natural
Empresas PuEbllsf:%s De Medellin - @ 4 290 Vanti SA ESP e T
Electrificadora del Caribe S.A. E.5.p. (HD 35.446 Gases Del Caribe S.A. Esp @ 1.952
Codensa s.A. esp (NN 0.038 Gas Natural del Oriente SA Esp @ 2.641
Celsia Tolima sAEsp  @3.214 Gas Natural Cundiboyacense SA... @ 2.405
Ar-EsAs. Esp. @e6.208 Alcanos de Colombia SA Esp @ 5.291
10 6.000 12.000 18.000 24.000 30.000

Gas licuado de petroéleo

Universal de Servicios Publicos SA... Qs
Montagas S.A. ESPD Montagas Sa... D 56

Gas Pais S.A. Y Cias.CAESP @4

Colgas de Occidente SA ESP ©4

® Centrales Eléctricas de Narifio SA... O3
‘ ggneggggxggggs Fuente: O3 — SDPUGT, corte
QF e Camicitiarios 10 20 30 40 50 60 al 31 de diciembre de 2020



Causal y detalle por el gue mas reclaman los
usuarios

Inconformidad con la Causal Inconformidad con la
medicion del consumo o ici6
ek sl el Eacturacion medicion q,el CcoNsumo o
p produccién facturado

Inconformidad con el
cambio o con el cobro del

medidor Afectacion Ambiental

Causal:
Facturacion

Alcantarillado

Cobro por promedio
Estado de la Infraestructura

Causal:

Inconformidad por Prestacion
LESHEEIDR STl IZ=0YE! No atencion de condiciones
de seguridad o riesgo

Acueducto

P?easlilasglci)n Quejas Administrativas

No conexion del servicio

®
e SSURG!'SQE\?QOS
N iicos bomicttarios Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020



Causal y detalle por el gue mas reclaman los
usuarios

Inconformidad con la
medicion del consumo o
produccion facturado

Descuento por predio
desocupado

Causal:

Facturacion

Cobro por promedio

Inconformidad con la
medicion del consumo o
produccion facturado

Tarifa incorrecta

Causal:

Terminacion del contrato

Prestacion

®
e Superservicios

V Superintendencia de Servicios

Causal:
Facturacion

b= SRIbIRDanKCRIAticE Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020

Cobros por conexion,
reconexion, reinstalacion

Cobros por promedio

Inconformidad por
desviacion significativa

Cobro por Recuperacion de

consumos




Causal y detalle por el gue mas reclaman los
usuarios

Inconformidad con la
medicion del consumo o
produccion facturado

Cobros por conexion,
reconexion, reinstalacion

Causal:

Facturacion Cobros por promedio

Gas Natural

Inconformidad por
desviacion significativa

Cobro por Recuperacion de

consumos

®
e Superservicios

V Superintendencia de Servicios

Gas licuado de petroleo

Causal:
Facturacion

Subsidios y contribuciones

Tarifa incorrecta

Interrupciones en la
prestacion del servicio

Causal:
Prestacion

b= SRIbIRDanKCRIAticE Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020

Variaciones en las
caracteristicas del suministro
0 prestacion del servicio

Quejas Administrativas




Medio de recepcion

3.410; 1% 8.482; 3%

17.019; 7%

M Correo electrénico M Te Resuelvo M Ventanilla

o i Call Center m Atencion personalizada
¢ Superservicios
v

Superintendencia de Servicios

Sl Fuente: O3 — SDPUGT, corte al 31 de diciembre de 2020

Total tramites
recibidos entre el
1 de eneroy 31
de diciembre de
2020: 251.956
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