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Derecho de 
petición; 24.831; 

40%

Silencio 
administrativo 
positivo;6.099; 

10%

Recurso de 
apelación; 21.896

; 35%

Recurso de 
reposición;279; 

1%

Recurso de queja; 
5.440; 9%

Revocatoria; 196; 
0%

Atención 
personalizada; 

3.128; 5%

Trámites recibidos por tipo

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896

Negación de información

0, cero

SIGLA TRÁMITE

ATPN Atención personalizada

PQR Petición, queja y reclamo

RAP Recurso de apelación

REP Recurso de reposición

REQ Recurso de queja

REV Revocatoria

SAP Silencio administrativo positivo

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

El 59% son 

traslados por 

competencia



SDPUGT; 11.502; 
19%

DTC; 23.036; 
37%

DTN; 17.598; 
29%

DTOC; 3.349; 5%

DTOR; 3.318; 5%
DTSO; 3.066; 5%

Trámites recibidos por dependencia

SIGLA TRÁMITE

SDPUGT
Superintendencia Delegada para la Protección 

al Usuario y la Gestión en Territorio

DTC Dirección Territorial Centro

DTN Dirección Territorial Norte

DTOC Dirección Territorial Occidente

DTOR Dirección Territorial Oriente

DTSO Dirección Territorial Suroccidente

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896



Trámites recibidos por servicio público

Aclaraciones:

- Servicios no competentes: telefonía 

fija, telefonía móvil, televisión, 

transporte, ventas, servicios de salud, 

entre otros

- Consolidado: trámite asociado a más 

de un servicio público.

- Sin servicio asociado: consulta sobre 

el estado de trámite, cómo interponer 

una queja, solicitudes de información 

general, entre otros.

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896

Fuente: O3 - SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

,00 5.000,00 10.000,00 15.000,00 20.000,00 25.000,00 30.000,00

Sin servicio asociado

Consolidado

Servicios no competentes

Gas licuado de petróleo

Gas natural

Energía eléctrica

Aseo

Alcantarillado

Acueducto

7.037,00

917,00

578,00

28,00

9.971,00

28.110,00

5.010,00

289,00

9.929,00



Tiempo promedio de respuesta por tipo de 
trámite (días calendario)

Recurso de queja 

(REQ)

40 días

Recurso de reposición 

(REP)

70 días

Silencio administrativo 

positivo (SAP)

52 días

Recurso de apelación 

(RAP)

31 días

Derecho de petición

7 días (hábiles)

Atención personalizada

1 día 

Revocatoria (REV)

48 días

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021



Departamentos con mayor índice de trámites 
- sector acueducto, alcantarillado y aseo

Acueducto Alcantarillado

Aseo

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896

Fuente: O3 – SDPUGT, corte 

al 31 de marzo de 2021
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Departamentos con mayor índice de trámites 
- sector energía y gas

Energía Gas natural

Gas licuado de petróleo

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896

Fuente: O3 – SDPUGT, corte 

al 31 de marzo de 2021
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Prestadores con mayor número de trámites -
sector acueducto, alcantarillado y aseo

Fuente: O3 – SDPUGT, corte 

al 31 de marzo de 2021

1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

ACUEDUCTO METROPOLITANO…

AGUAS DE CARTAGENA S.A.…

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y…

EMPRESAS PÚBLICAS DE…

SOCIEDAD DE ACUEDUCTO,…

346

513

4.014

787

605

Acueducto

20 40 60 80 100

AGUAS KPITAL CÚCUTA S.A. E.S.P.

COMPAÑIA DE SERVICIOS
BASICOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ…

EMPRESA PUBLICA DE
ALCANTARILLADO DE…

EMPRESAS PÚBLICAS DE
MEDELLIN E.S.P.

9

26

84

11

29

Alcantarillado

100 200 300 400 500 600 700

EMPRESA DE ASEO DE ARAUCA
S.A. ESP

INTERASEO S.A.S.  E.S.P.

PROMOAMBIENTAL DISTRITO S A S
ESP

VEOLIA ASEO SANTANDER Y CESAR
S.A E.S.P

YUMBO LIMPIO S.A.S. E.S.P.

622

365

548

366

544

Aseo



3.000 6.000

GAS NATURAL DEL ORIENTE SA
ESP

GASES DE OCCIDENTE S. A.
EMPRESA DE SERVICIOS…

GASES DEL CARIBE S.A. EMPRESA
DE SERVICIOS PUBLICOS

SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE
S.A. EMPRESA DE SERVICIOS…

VANTI S.A. ESP

549

348

853

539

5.932

Gas natural

2.000 4.000 6.000 8.00010.00012.000

AIR-E S.A.S. E.S.P.

CARIBEMAR DE LA COSTA S.A.S.
E.S.P.

CODENSA S.A. ESP

ELECTRIFICADORA DE
SANTANDER S.A. E.S.P.

EMPRESAS PÚBLICAS DE
MEDELLIN E.S.P.

11.556

4.593

7.071

592

1.056

Energía eléctrica

Prestadores con mayor número de trámites -
sector energía y gas

Fuente: O3 – SDPUGT, corte 

al 31 de marzo de 20211 2 3 4

ALCANOS DE COLOMBIA S.A.
E.S.P.

GAS DE SANTANDER S.A. E.S.P.

MONTAGAS S.A. EMPRESA DE
SERVICIOS PÚBLICOS…

NORTESANTANDEREANA DE
GAS S.A. E.S.P.

RAYOGAS S.A. ESP

2

2

3

2

4

Gas licuado de petróleo



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
lc

a
n
ta

ri
lla

d
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Causal: 
Prestación

No atención de condiciones 
de seguridad o riesgo

Afectación Ambiental

Quejas Administrativas

Estado de la Infraestructura

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

A
c
u
e
d
u
c
to

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros inoportunos

Cobro por promedio

Inconformidad por 
desviación significativa

Causal: 
Prestación

Quejas Administrativas



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
s
e
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Descuento por predio 
desocupado

Cobros inoportunos

Causal: 
Prestación

Terminación del contrato

Quejas Administrativas

E
n
e
rg

ía

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros inoportunos

Cobros por promedio

Solicitud de rompimiento de 
Solidaridad

Cobro por Recuperación de 
consumos

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

G
a
s
 l
ic

u
a
d
o
 d

e
 p

e
tr

ó
le

o

Causal: 
Facturación

Entrega inoportuna o no 
entrega de la factura

Tarifa incorrecta

Subsidios y contribuciones

Causal: 
Prestación

Quejas Administrativas

Variaciones en las 
características del suministro 

o prestación del servicio

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

G
a
s
 n

a
tu

ra
l

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros inoportunos

Causal: 
Prestación

Suspensión o corte del 
servicio sin previo aviso o 

sin causa aparente

Quejas Administrativas

No conexión del servicio



46.312; 75%

9.217; 35%

3.202; 5%

96; 0% 3.042; 5%

Correo electrónico Te Resuelvo Ventanilla

Call Center Atención personalizada

Medio de recepción

Fuente: O3 – SDPUGT, corte al 31 de marzo de 2021

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2021: 61.896



Gracias
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios 

Carrera 18 No. 84-35 
PBX: (57-1) 691-3005

sspd@superservicios.gov.co
www.superservicios.gov.co

Bogotá D.C., Colombia


