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Trámites recibidos por tipo

Total trámites recibidos 

entre el 1 de enero y 31 

de diciembre de 2019: 

243.758

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019

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

Derechos de 
petición; 

39.728; 16%

Silencios 
administrativos 

positivos; 
10.245; 4%

Recursos de 
apelación; 

130.582; 54%

Recursos de 
reposición; 

67; 0%

Recursos de 
queja; 19.609; 

8%

Revocatorias; 
1.609; 1%

Atención personalizada; 
41.918; 17%
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Trámites recibidos por servicio público

Aclaraciones:

- Consolidado: trámite asociado a más de un servicio 

público.

- Servicios no competentes: telefonía fija, telefonía 

móvil, televisión, transporte, ventas, servicios de 

salud, entre otros

- Sin servicio asociado: consulta sobre el estado de 

trámite, cómo interponer una queja, solicitudes de 

información general, entre otros.

Acueducto; 
43.570; 18%

Alcantarillado; 
834; 0%

Aseo; 13.076; 5%

Energía; 124.325; 
51%

Gas; 24.391; 10%

Servicios no 
competentes; 

1.181; 1%

Consolidado; 
2.931; 1%

Sin servicio asociado; 
33.450; 14% Total trámites recibidos 

entre el 1 de enero y 31 

de diciembre de 2019: 

243.758

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019
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Trámites 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

DGT; 33.492; 
14%

DTC; 69.489; 
28%

DTN; 103.623; 
42%

DTOC; 14.024; 
6%

DTOR; 11.326; 
5%

DTSO; 11.804; 
5% Total trámites recibidos 

entre el 1 de enero y 31 

de diciembre de 2019: 

243.758

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019
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Tiempo promedio de respuesta por tipo 
de trámite (días)

Peticiones, quejas 

y reclamos (PQR)

13 días hábiles

Recursos de queja 

(REQ)

57 días

Revocatoria (REV)

59 días

Recursos de 

reposición (REP)

110 días

Recursos de 

apelación (RAP)

64 días

Atención 

personalizada

1 día Silencio administrativo 

positivo (SAP)

140 días

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019
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Departamentos con mayor índice de trámites 
- sector acueducto, alcantarillado y aseo

Total trámites recibidos 
entre el 1 de enero y 31 
de diciembre de 2019

2.000

4.000

6.000

8.000

10.000

12.000

14.000

16.000

Antioquia Atlántico Bogotá Norte de
Santander

Valle del
Cauca

3.596 3.004

14.698

2.504 2.271

Acueducto

20
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80

100

120

140

Antioquia Bogotá Córdoba Norte de
Santander

Santander

134

66

118

68
83

Alcantarillado

500

1.000

1.500

2.000

2.500

3.000

3.500

4.000

4.500

Bogotá Cesar Córdoba Santander Valle del
Cauca

4.081

1.634

849

2.512

668

Aseo

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de 

diciembre de 2019
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Departamentos con mayor índice de 
trámites - sector energía y gas

Total trámites recibidos entre el 1 de 
enero y 31 de diciembre de 2019

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019

5.000

10.000

15.000

20.000

25.000

30.000

35.000

Atlántico Bogotá Cesar Córdoba Magdalena

33.890

11.821 12.206 11.585
14.741

Energía

2.000

4.000

6.000

8.000

10.000

12.000

14.000

936

12.210

1.180
2.227 2.041

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

Total trámites recibidos entre el 1 de 
enero y 31 de diciembre de 2019

4.000 8.000 12.000 16.000

Aguas Kpital Cúcuta S.A. ESP

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá
ESP

Empresa Ibaguereña de Acueducto y Alcantarillado
S.A ESP Oficial

Empresas Públicas de Medellín ESP

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de
Barranquilla S.A. ESP

2.332

14.128

1.704

3.441

2.477

Acueducto

20 40 60 80 100 120

Aguas Kpital Cúcuta S.A. ESP

Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogotá ESP

Empresa Pública de Alcantarillado de
Santander S.A. ESP

Empresas Públicas de Medellín ESP

Veolia Aguas de Montería S.A. ESP

61

48

49

116

114

Alcantarillado

200 400 600 800 1.000 1.200 1.400 1.600

Aseo Urbano S.A.S. ESP

Limpieza Metropolitana S.A. ESP

Limpieza Urbana S.A. ESP

Promoambiental Distrito S.A.S. ESP

Seacor S.A.S. ESP

1.432

1.223

833

1.352

793

Aseo

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019



9

Prestadores con mayor número de 
trámites - sector energía y gas

Total trámites recibidos entre el 1 de 
enero y 31 de diciembre de 2019

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019

20.000 40.000 60.000 80.000 100.000

Codensa S.A. ESP

Electrificadora de Santander S.A.
ESP

Electrificadora del Caribe S.A. ESP

Electrificadora del Meta S.A. ESP

Empresas Públicas de Medellín ESP

16.006

1.700

87.823

1.970

3.214

Energía

4.000 8.000 12.000

Gas Natural Cundiboyacense SA ESP

Gas Natural del Oriente SA ESP

Gas Natural S.A. ESP

Gases del Caribe S.A. ESP

Surtidora de Gas del Caribe S.A.
ESP

2.074

1.923

13.071

1.602

1.165

Gas
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Causal y detalle por el que más 
reclaman los usuarios

A
c
u
e
d
u
c
to

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Inconformidad con el 
cambio o con el cobro del 

medidor

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

Inconformidad por 
desviación significativa

A
lc

a
n
ta

ri
ll
a
d
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobro por servicios no 
prestados

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

Causal: 
Prestación

Estado de la 
Infraestructura

No conexión del servicio

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019
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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 número de 
unidades 

independientes

Tarifa incorrecta

Causal: 
Prestación

Terminación del 
contrato

Fuente: O3 – DGT, con corte al 31 de diciembre de 2019
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Causal y detalle por el que más 
reclaman los usuarios

E
n
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, con corte al 31 de diciembre de 2019
G

a
s

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

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

Cobro por Recuperación 
de consumos

Causal: 
Prestación

No conexión del servicio
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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

Bibiana Guerrero Peñarette
bguerrero@superservicios.gov.co

mailto:sspd@superservicios.gov.co
http://www.superservicios.gov.co/
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