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Derecho de 
petición; 102.217; 

52%

Silencio 
administrativo 
positivo; 9.004; 

5%

Recurso de 
apelación; 

60.105; 
31%

Recurso de 
reposición; 

466; 0%

Recurso de queja; 
13.006; 7%

Revocatoria; 
689; 0%

Atención 
personalizada; 

10.415; 5%

Trámites recibidos por tipo

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 30 
de septiembre de 
2020: 195.902

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 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020

El 92,3% son 

traslados por 

competencia



DGT; 46.505; 
24%

DTC; 75.617; 
39%

DTN; 41.302; 
21%

DTOC; 
10.827; 5%

DTOR; 8.012; 
4%

DTSO; 
13.639; 7%

Trámites recibidos por dependencia

SIGLA TRÁMITE

DGT Dirección General Territorial

DTC Dirección Territorial Centro

DTN Dirección Territorial Norte

DTOC Dirección Territorial Occidente

DTOR Dirección Territorial Oriente

DTSO Dirección Territorial Suroccidente

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 30 
de septiembre de 
2020: 195.902
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Sin servicio asociado

Consolidado

Servicios no competentes

Gas licuado de petróleo

Gas natural

Energía eléctrica

Aseo

Alcantarillado

Acueducto

14342

5315

1591

110

39798

90014

13384

799

30549

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.

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 30 
de septiembre de 
2020: 195.902



Tiempo promedio de respuesta por tipo de 
trámite

Recurso de queja 

(REQ)

51 días

Recurso de reposición 

(REP)

88 días

Silencio administrativo 

positivo (SAP)

63 días

Recurso de apelación 

(RAP)

72 días

Derecho de petición

9 días (hábiles)

Atención personalizada

1 día 

Revocatoria (REV)

65 días

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020
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7.000

Bogotá
D.C

Cesar Córdoba Santander Valle del
Cauca

6.355

818 897 1.103 965

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

Acueducto Alcantarillado

Aseo
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Antioquia Atlántico Bogotá D.C Norte de
Santander

Valle del
Cauca
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Antioquia Bogotá D.C Norte de
Santander

Santander Valle del
Cauca

69

274

50 48
70

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 30 
de septiembre de 
2020: 195.902

Fuente: O3 – DGT, corte al 

30 de septiembre de 2020
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Bogotá D.C Cauca Chocó Nariño Huila
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20.163

1.413

4.677
2.588 1.634

5.000

10.000

15.000

20.000

25.000

Atlántico Bogotá D.C Cesar Cundinamarca Magdalena

13.719

24.533

5.875

7.867
6.103

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 30 
de septiembre de 
2020: 195.902

Fuente: O3 – DGT, corte al 

30 de septiembre de 2020



500 1.000 1.500 2.000 2.500

Bogotá Limpia SAS ESP

Limpieza Metropolitana SA ESP

Promoambiental Distrito SAS ESP

Seacor SAS ESP

682

659

1.409

2.273

802

Aseo

Prestadores con mayor número de trámites -
sector acueducto, alcantarillado y aseo

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020

2.000 4.000 6.000 8.000 10.000

Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.

Empresa De Acueducto y Alcantarillado de
Bogotá E.S.P

Empresas Municipales de Cali E.I.C.E
E.S.P

Empresas Públicas de Medellín E.S.P.

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado y
Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P.

1.545

9.973

1.596

2.424

1.642

Acueducto
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Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.

Empresa De Acueducto y Alcantarillado
de Bogotá E.S.P

Empresas Municipales de Cali E.I.C.E
E.S.P

Empresas Públicas de Medellín E.S.P.

Cojardín SA ESP

39

122

39

59

131

Alcantarillado



10 20 30 40 50 60

Centrales Eléctricas de Nariño
SA ESP

Colgas de Occidente SA ESP

Gas País S.A. Y Cia S.C.A E.S.P

Montagas S.A. ESPD Montagas
Sa E S P.

Universal de Servicios Públicos
SA ESP

3

4

4

53

3

Gas licuado de petróleo

Prestadores con mayor número de trámites -
sector energía y gas

10.000 20.000 30.000

Celsia Colombia SA ESP

Celsia Tolima SA ESP

Codensa S.A. ESP

Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P.

Empresas Públicas De Medellín E.S.P.

2.372

2.727

31.009

34.635

3.186

Energía eléctrica

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000

Alcanos de Colombia SA ESP

Gas Natural Cundiboyacense SA ESP

Gas Natural del Oriente SA ESP

Gases Del Caribe S.A. ESP

Vanti SA ESP

4.677

2.122

2.379

1.397

22.441

Gas natural

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
cu

ed
u

ct
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Inconformidad con el cambio 
o con el cobro del medidor

Cobro de otros bienes o 
servicios en la factura, no 
autorizados por el usuario

Cobros por promedioo

Inconformidad por 
desviación significativa

A
lc

an
ta

ri
lla

d
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobro por servicios no 
prestados

Causal: 
Prestación

Afectación Ambiental

Estado de la Infraestructura

No atención de condiciones 
de seguridad o riesgo

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
se

o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Descuento por predio 
desocupado

Cobro por promedio

Tarifa incorrecta

Causal: 
Prestación

Terminación del contrato

En
e

rg
ía

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Cobros por promedio

Inconformidad por 
desviación significativa

Cobro por Recuperación de 
consumos

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

G
as

 N
at

u
ra

l

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Cobros por promedio

Inconformidad por 
desviación significativa

Cobro por Recuperación de 
consumos

G
as

 li
cu

ad
o

 d
e 

p
et

ró
le

o

Causal: 
Facturación

Subsidios y contribuciones

Tarifa incorrecta

Causal: 
Prestación

Interrupciones en la 
prestación del servicio

Variaciones en las 
características del suministro 

o prestación del servicio

Quejas Administrativas

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020



Medio de recepción

Fuente: O3 – DGT, corte al 30 de septiembre de 2020

120.915; 62%
49.890; 26%

14.603; 7%

2.493; 1% 8.001; 4%

Correo electrónico Te Resuelvo Ventanilla Call Center Atención personalizada

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 30 
de septiembre de 
2020: 195.902



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


