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Tramites recibidos por tipo

REV; 1.261; 1% PQR; 29.363; . s
16% Total tramites recibidos

sAP; 8.250; 4% entre el 1 de eneroy 30 de

REQ; 14.451;

8% septiembre de 2019:
REP; 34 182.718

RAP; 97.991;
54%

SIGLA TRAMITE

ATPN  Atencion personalizada

PQR Peticion, queja y reclamo
RAP Recurso de apelacion
REP Recurso de reposicion

REQ Recurso de queja
Negacion de informacion REV

Revocatoria

0, cero SAP Silencio administrativo positivo

o
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Tramites recibidos por servicio publico

Sin servicio asociado;

25.722; 14% Total tramites recibidos

Alcantarillado; entre el 1 de enero y 30 de
633; 0% septiembre de 2019:

/‘\ Aseo; 9.547; 5% 182.718

Aclaraciones:

Consolidado;
2.184; 1%

Servicios no
competentes;
927; 1%

Acueducto;
32.281; 18%

Gas; 18.106; 10%

% Consolidado: tramite asociado a mas de un servicio
publico.
Energia; 93.318;
51%

Servicios no competentes: telefonia fija, telefonia
movil, television, transporte, ventas, servicios de
salud, entre otros

Sin servicio asociado: consulta sobre el estado de
tramite, como interponer una queja, solicitudes de
informacion general, entre otros.

°
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Tramites por dependencia

DTOR; 8.397;  prso; 8.750; 5% Total tramites recibidos

DTOC; 10.466;

o entre el 1 de enero y 30 de

septiembre de 2019:
182.718

SIGLA TRAMITE

DGT Direccion General Territorial
DTC Direccion Territorial Centro
DTN Direccion Territorial Norte

DTOC Direccion Territorial Occidente
DTOR Direccion Territorial Oriente
DTSO Direccion Territorial Suroccidente

®
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Tiempo promedio de respuesta por tipo

de tramite (dias)

/\/\/
Peticiones, quejas
y reclamos (PQR)

14 dias habiles -
/\/\/
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Departamentos con mayor indice de tramites

- sector acueducto, alcantarillado y aseo

Acueducto Alcantarillado
12.000 11.103 120 107
10.000 100 %3
8.000 80 70
6.000 60 48 44
4.000 2.660 40
. 2123 1.547 1.644

& sl 2° ‘ I ‘ |

Antioquia Atlantico Bogota Norte de Valle del Antioquia Cordoba Norte de Santander Valle del

D.C. Santander Cauca ASE0 Santander Cauca

2.500

2.000 1.781 Total tramites recibidos
1,500 e entre el 1 de enero y 30
1,000 i 661 03 de septiembre de 2019
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Departamentos con mayor indice de

tramites - sector energia y gas

Energia
Total tramites recibidos entre el 1 de
30.000  25.745 enero y 30 de septiembre de 2019
25.000
20.000
15.000 8.915 9.086 8.983 44
10.000 Gas
5.000
18888 9.145
. S .
& & F T E 8.000
N & 7.000
W < & 6.000
S 5.000
4.000
3.000 1.598  1.539
2.000 749 789
o0 &> = () )
o C > > o
‘éf\o 9 o@‘“ 6@‘(’ ,b«\b
v OQ,O 6\0 c,)’b
D O}Q
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Prestadores con mayor numero de tramites -

sector acueducto, alcantarillado y aseo

Acueducto

Total tramites recibidos entre el 1 de

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado y 3
oo e Barraneila oh £Sp @D 1.806 enero y 30 de septiembre de 2019

Empresas PUblicas De Medellin ESP @D 2 580

Empresa Ibaguerena de Acueductoy @i 1.272

Alcantarillado SA ESP Alcantarillado
Empresa de Acueductp y Alcantarillado de QD) 10 641
Bogota ESP ) :
Veolia Aguas de Monteria SA ESP 91
Aguas Kpital Clcuta SA ESP @ 1.430 s

Sociedad de Acueducto, Alcantarilladoy ) 33

2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 Aseo de Barranquilla SA ESP
7 . ’ C ﬁj 90
Aseo Empresas Publicas De Medellin ESP
Empresa Publica de Alcantarillado de ¢ ) 40
Seacor SAS ESP ) 576 Santander SA ESP
Aguas Kpital Clcuta SA ESP € ) 43

Promoambiental Distrito SAS (D) 973
ESP

Limpieza Urbana SA ESP D TT5

20 40 60 80 100

Limpieza Metropolitana SA G s
ESP

Aseo Urbano SAS ESP ) 1.218

o
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Prestadores con mayor numero de

tramites - sector energia y gas

Energia
Empresas Publicas De Medellin ESP 0 Total tramites recibidos entre el 1 de
Electrificadora del Meta SA ESP 0 enero y 30 de Septlembre de 201 9

Electrificadora del Caribe SA ESP D

Electrificadora de Santander SA ESP ’

Codensa sa Esp (D
Surtidora de Gas del Caribe SA

20.000 40.000 60.000
Gases del Caribe SA

‘go 3

Gas Natural SA ESP

Gas Natural Del Oriente SA ESP —

Gas Natural Cundiboyacense SA ESP [
2.000 4.000 6.000 8.000 10.000

[
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Causal y detalle por el que mas

reclaman los usuarios

ACUEDUCTO
Causal Detalle # tramites
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 17.832
Inconformidad por desviacién significativa 5.249
Facturacion |Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados por el usuario 965
Cobros por conexion, reconexion, reinstalacion 947
Inconformidad con el cambio o con el cobro del medidor 947
ALCANTARILLADO
Causal Detalle # tramites
Inconformidad con la medicién del consumo o produccion facturado 116
Facturacion [Cobro por servicios no prestados 116
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados por el usuario 55
., |[Estado de la Infraestructura 120
Prestacion > -
No conexion del servicio 49
ASEO
Causal Detalle # tramites
Prestacion [Terminacion del contrato 3.666
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado | 2.113
ST Tarifa incorrecta 807
Cobro por nimero de unidades independientes 651
. Descuento por predio desocupado 475
‘ SSupe‘!'s_egvic.i.os 10
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Causal y detalle por el que mas

reclaman los usuarios

ENERGIA
Causal Detalle # tramites
Inconformidad con la medicion del consumo o produccion facturado 46.341
Cobro por Recuperaciéon de consumos 11.015
Facturacion |Inconformidad por desviacion significativa 8.866
Cobros por conexion, reconexion, reinstalacion 6.941
Cobros por promedio 6.091
GAS
Causal Detalle # tramites
Inconformidad con la medicidn del consumo o produccion facturado 5.779
., |Cobros por conexion, reconexion, reinstalacion 4.422
Facturacion =
Cobro por Recuperacion de consumos 1.264
Cobro de otros bienes o servicios en la factura, no autorizados por el usuario 911
Prestacion |No conexion del servicio 968
o
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Gracias

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
Carrera 18 No. 84-35

Pbx: (57-1) 691-3005

sspd@superservicios.gov.co
WWW.SUperservicios.gov.co

Bogota D.C., Colombia

Bibiana Guerrero Penarette
bguerrero@superservicios.gov.co
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