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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Localizacion

_IDIRECCION TERRITORIAL CENTRO:
Conformada por los departamentos de
Cundinamarca, Boyaca, Tolima, Huila, Casanare,
Meta, Guaviare, Guainia, Vaupés, Vichada,
Amazonas, Caqueta, Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, con sede en la
ciudad de Bogota D.C..

CJDIRECCION TERRITORIAL NORTE:

Conformada por los departamentos de La Guaijira,
Magdalena, Bolivar, Atlantico, Cesar, Cérdoba, Sucre,
con sede en la ciudad de Barranquilla.

CDIRECCION TERRITORIAL OCCIDENTE:
Conformada por los departamentos de Antioquia,
Choco, Risaralda, Caldas y Quindio, con sede
en la ciudad de Medellin.

_JDIRECCION TERRITORIAL ORIENTE:
Conformada por los departamentos de Santander,
Norte de Santander y Arauca, con sede en la
ciudad de Bucaramanga.

QDIRECCION TERRITORIAL SUR OCCIDENTE:
Conformada por los departamentos de Valle del
Cauca, Cauca, Narifio y Putumayo, con sede en
la ciudad de Santiago de Cali.
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Superintendencia de Servicios
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Informe estadistico de tramites
Y Servicios.

Estado de los tramites detallados por diferentes
categorias.
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s Superservicios  TRAMITES RECIBIDOS POR TIPO

Publicos Domiciliarios

TOTAL TRAMITES: 25.888

" REV;

| REQ:
Q 422: 2%

2.903; 11%

" POR;
6.746: 26%

- RAP;
12.996; 50%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.




®
€ Superservicios  TRAMITES RECIBIDOS POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

TOTAL TRAMITES: 25.888

GAS LICUADO DEL
PETROLEO; 39;
0%
ALCANTARILLADO;
115; 0,51%

ASEOQO; 3.026; 12%

ACUEDUCTO;

7.570 ; 29% ENERGIA

ELECTRICA;
13.541 ; 52%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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Superservicios TRAMITES POR CAUSAL - SECTOR

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios ACU EDUCTO’ ALCA NTA RI L LA DO Y
ASEO

he

No es competencia @ 0.4% TOTAL TRAMITES: 10.710

Cobros por cruce o fuga 1 0,4%
Estrato incorrecto [ 0,4%

Fallas en la instalacion W 0,5%

Doble cobro W 0,5% Instalacion;
-, 234; 29
Clase de uso incorrecto [ 0,5% Prestacion; /P
. 0,
Sin continuidad W 0,7% 2483; 23%

Lectura incorrecta [l 0,7%
Solidaridad @@ 0,7%
Cambio de medidor [l 0,8%
Tarifa incorrecta [ 0,8%
Sin servicio [ 0,9%
Predio desocupado [l 1,0% Facturacion;
Cobro sin prestacion W 1,1% 7994; 75%
Cobros por promedio D 1,7%
Cobros inoportunos (D 2,2%
Solicitud de retiro T 14,8%
Desviacion significativa T 15,5%

Cobro desconocido

32,4%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO. -
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s Superservicios TRAMITES POR CAUSAL -
SECTOR ENERGIA Y GAS

TOTAL TRAMITES: 15.178

Estrato incorrecto ™ 0,41%
Predio desocupado M 0,42%

Lectura incorrecta ™ 0,47% Instalacion;
1354; 9%

Prestacion;
441; 3%
Clase de uso incorrecto @ 0,48%

Suspension temporal @@ 0,52%
Doble cobro W 0,56%
Cobro sin prestacion @ 0,57%
Suspension ilegal @@ 0,58%
Tarifa incorrecta @@ 0,87%
Sin continuidad T 0,90%
Fallas en la instalacion @l 0,98%
No es competencia D 1,26%
Sin servicio T 1,26% B
Cambio de medidor M 1,48% Fécilé;%gfm
Cobro por revision D 1,93% ' 88%
Solidaridad I 2,14%
Cobro desconocido Y 6,41%
Cobros por promedio I 6,68%
Cobros inoportunos A 11,11%
Cobro de consumos dejados de facturar Ay 16,24%
Desviacion significativa — 19,03%

0,00% 2,00% 4,000 6,00 8,000 10,00% 12,00% 14,00% 16,00% 18,00% 20,00%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.
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€ superservicis  TRAMITES POR DIRECCION
T TERRITORIAL

TOTAL TRAMITES: 25.888

® DTOC; 1.440: 6%

® DTN; 9.562: 37%

®DTO; 3.173;

® DTC; 9.047; 35%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.
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superservicios  TIEMPO DE RESPUESTA POR

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

REV, 31

REQ, 69

REP, 60

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

TIPO DE TRAMITE

TOTAL TRAMITES: 25.888

PQR, 11

SAP, 41




Supers_ervic:i.os MUN'C'P'O CON MAYOR iNDlCE DE
WL TRAMITES- SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

"

CARTAGENA 0,06 TOTAL TRAMITES: 10.710

mMeDeLLIN @@ 0,10
PEREIRA 0,11
caLl @o0,13
soLepap @013
SANTA MARTA [ 0,20
BUCARAMANGA [ 0,23
iIBAGUE T 0,24
soAacHA T 0,25
BARRANQUILLA TN 0,28
SINCELEJO M 0,31
RIOHACHA M 0,38
VILLAVICENCIO T 0,38
BOGOTA W 0,42
NElvA T 0,46
cucuTa M 235

FLORIDABLANCA [ 4,06
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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VILLAVICENCIO
SOLEDAD
PLATO
FUNDACION
RIOHACHA
SANTA MARTA
MALAMBO

SAN JUAN DEL CESAR
GALAPA
SAHAGUN
CAJIBIO
BARRANQUILLA
GIRARDOT
VALLEDUPAR
PIENDAMO
ACACIAS

PLANETA RICA

0,00

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

MUNICIPIO CON MAYOR iNDICE DE
TRAMITES — SECTOR ENERGIA

ELECTRICA Y GAS
A 103

A 108
A 10
A 1,10
A 120
A 120
A 1,25
A 139
Ay 143
A 156
A 160
A 160

TOTAL TRAMITES: 15.178

0,50 1,00 4,00

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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superservicos PRESTADORES CON MAYOR NUMERO

Superintendencia de Servicios

Piblcos Domicilario DE TRAMITES SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

e

AGUAS DE CARTAGENA S.A. Es.p. 59 , .
NTERASEO SA £op 65 TOTAL TRAMITES: 10.710
EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA S.A. E.s.p. I 79
AGUAS DE LA SABANA S.A.Es.p. [ 84
COMPARIA DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO METROPOLITANO DE... [l 88
EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO S A E.S.p... Il 89
AVANZADAS SOLUCIONES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO SA.... I 94
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S. A. E.s.p. Tl 139
EMPRESAS PUBLICAS DE NEIVAE.S.p. [ 156
AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.s.p. I 172
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE VILLAVICENCIO E.S.P. [ 183
EMPRESAS MUNICIPALES DE CALIE.I.C.EE.S.p [ 291
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.p. [ 355
LIMPIEZA URBANA S.A. E.s.p. [ 370
SOCIEDAD DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE. .. [ 441
REDIBAS.AES., [ 615
PROACTIVA ORIENTE S.A. ES.p. [ 1349

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTAE.S.P 3360
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

e

CENTRAL HIDROELECTRICA DE CALDAS S.A. E.S.P.

EFIGAS GAS NATURAL S.AE.S.P

EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI E.I.C.EE.S.P

EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA S.A. E.S.P.

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

GASES DEL CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P.

ENERGIA SOCIAL DE LA COSTA S.A. ESP

COMPANIA ENERGETICA DEL TOLIMA S.AE.S.P

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P.

EMPRESA DE ENERGIA DE CUNDINAMARCA S.A. ESP

GAS NATURAL S.A.E.S..P

COMPANIA ENERGETICA DE OCCIDENTE S.A.S. ESP.
ELECTRIFICADORA DEL META S.A. E.S.P.

CODENSA S.A. ESP

ELECTRIFICADORA DEL CARIBE S.A. E.S.P.

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

0 1000

PRESTADORES CON MAYOR Nl'JI\/I,ERO
DE TRAMITES SECTOR ENERGIA

ELECTRICA Y GAS

05
Ps1
Mo
® 107

TOTAL TRAMITES: 15.178
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s Superservicios  TRAMITES TRASLADADOS POR

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios COMPETENCIA

TOTAL TRAMITES: 101

Autoridad
Nacional de
Television; 7

Superintendencia de
Industriay Comercio; 94

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.
/ oy TODOSPORUN
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‘ Superservicios
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Resultados en Servicio al

Ciudadano

Seguimiento a la atencion de usuarios y gestion
de tramites.
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

ATENCION PERSONALIZADA - PAS

TOTAL ATENCIONES PERSONALIZADAS: 3.030

Dir. Territorial No. PAS No. Atenciones Total Indicador dia
Enero | Febrero| Marzo
1 Ibagué 0 97 266 363 6,0
2 Yopal 33 135 70 238 4,0
Centro 3 FIorer_lcia 11 24 34 69 1
Total 1.060 4 Tunja 13 62 79 154 2,5
5 Leticia 0 0 0 0 0.0
6 San Andrés 0 4 16 20 0,3
7 Villavicencio 0 158 58 216 3,6
8 Monteria 24 115 100 239 4,0
Norte 9 Vglledupar 0 114 160 274 4.5
Total 1.054 10 Riohacha 75 64 147 286 4.8
11 Santa Marta 35 34 73 142 2,3
12 Sincelejo 0 50 63 113 2,0
Oriente 13 Arauca 0 21 27 48 0.8
Total 153 14 Culcuta 0 57 28 85 1.4
15 Barrancabermeja 6 6 8 20 0.3
Occidente 16 Pereira 25 42 93 160 2,6
Total 231 17 Quibdo 9 35 27 71 1.2
Sur Occidente 18 Popayan 28 115 122 265 4.4
Total 532 19 Pasto 52 111 104 267 4.4
Total 3.030 50,5

Fuente: Informacion DT con corte a 31 de marzo de 2015

Departament
aaaaaaaa
de Planeacion
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Superservicios ATENCION PERSONALIZADA -
SL!pe_rintende.nc?i_a d_e Servicios
Publicos Domiciliarios CA L L CE NTE R Y CHAT
CALL CENTER
MES LLAMADAS LLAMADAS LL';I\_FISSSERSIN
REGISTRADAS ATENDIDAS (EN EL HORARIO)
ENERO 1092 1092 0*
FEBRERO 2887 2887 0*
MARZO 4122 3460 662
TOTAL 8101 7439 662
CHAT
TIEMPO DE
MES CHAT ATENDIDOS ESPERA IN[A)\EI'CI:E'?\I%CI)CE;NDE
PROMEDIO
ENERO 22 1 min 8 sec 100%
FEBRERO 423 1 min 10 sec 100%
MARZO 487 1 min 10 sec 100%
TOTAL 932 1 min 10 sec 100%

*El sistema AVAYA aln no estaba configurado para arrojar las estadisticas de las llamadas no
atendidas.
Fuente: Grupo de servicio al ciudadano. Corte 31 de marzo de 2015.
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‘ Superservicios

Superservicia CANALES DE ATENCION

Canales de atencion fortalecidos:

CANALES DE SERVICIO| Enero Febrero Marzo Total
App Servi Solicitudes 33 9 7 49
Redes Sociales |Solicitudes 2 1 4 /
CASAS DEL CONSUMIDOR
D'r' . | Ciudad | Nombre Encargado Perfil Observaciones
Territorial
Sur , : ~ Se hace presencia desde
occidente Popayan| Fanny Ximena Mufioz Abogada octubre de 2014
Occidente Pereira | Carlos Andrés Marin Abogado No se ha contratado abogado
Armenia No asignado No asignado No se ha contratado abogado
Ma. Isabel Perez Abogada No se ha iniciado atenciony se
] Gonzalez
Norte |Monteria . ; — cuenta con personal del PAS de
Luis José Pernett Administrador de ) )
esta misma ciudad.
Buelvas Empresas

Fuente: Grupo de servicio al ciudadano. Corte 31 de marzo de 2015.
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Canales de atencion fortalecidos:

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR MOVIL No. 2
Dir. Localidad/ No. Serv. +
Mes Territorial| Fecha Municipio Atenciones| Reclam Prestadora Causales
2y 3 [Chapinero 28 Energia /Gas Codensa /Gas Fenosa Increm. Injustificado
4,5y 7 |Usaquen 10 Energia /Gas Codensa /Gas Fenosa Increm. Injustificado
DT Centro . .
Total 476 6y9 Kennedy 144 Ene /Gas/Aseo Codensa /Gas Fenosa Servigas y Seguros exequiales
8 10, 11 y 14 |[Engativa 34 AAA | Energia EAAB /Codensa Increm. Injustificado
IhI:J 12y 1 [Suba 260 Aseo CAPITAL Increm. Injustificado
@ 16 al 19 |Armenia 47 Gas Efigas Increm. Injustificado
DT 20y 21 |La Tebaida 12 Acueducto Esaquin Increm. Injustificado
Occidente 23 Buenavista 4 Energia EPM Increm. Injustificado
Total 112 24 Cérdoba 11 Gas Edeq Increm. Injustificado
26, 27 y 28 |Calarca 38 Acueducto Multiproposito Increm. Injustificado
2,3y 4 |Circasia 33 Acueducto Esaquin Increm. Injustificado
5y6 Quimbaya 4 Alcantarillado Esaquin Dafio en la red
9y 10 [Santafe de Antioquial 9 Energia EPM Alto costo - Der. Peticién
11 Ciudad Bolivar 14 Energia/Gas EPM Alto costo/Retiro redes
@) DT 12 Andes 11 Ene/Acu/Gas EPM Cobros Inopotunos/ Alto costo
’n\:‘ Occidente 13y 14 |[La Ceja 15 AAA/Ene/Gas EPM Alto costo /Des. Significativo
<§E Total 124
16, 17 y 18 |ltagli 21 AAA/Ene/Gas EPM Alto costo /Des. Sign/ Cambio suelo
19, 20 y 21 |Sabaneta 5 AAA/Ene/Gas EPM Alto costo / Inconf vir facturado
24 y 25 |Envigado 4 Aseo/Energia EPM Alto costo servicio
Alto costo /Des. Sign/ Tasa aseo
26, 27 y 28 [Marinilla 8 Energia/Gas EPM costosa
Total 712
Fuente: Grupo de servicio al ciudadano. Corte 31 de marzo de 2015.
— e TODOS PORUN
DNP::= NUEVO PAIS
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‘ Superservicios
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Resultados en Participacion

Ciudadana

Seguimiento al cronograma de eventos y a los
compromisos institucionales en las mesas

Superservicios.

TODOSPORUN
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< superservicios EVENTOS DE PRESENCIA
INSTITUCIONAL Y CAPACITACIONES

Publicos Domiciliarios
DIRECCION EVENTOS | MUNICIPIOS TIPO DE POBLACION ABORDADA

TIPO EVENTO AUTORID. [VOCALESY
TERRITORIAL .
REALIZADOS| CUBIERTOS | USUARIOS LOCALES cDCS

Talleres con vocales de control y CDCS,
Talleres para usuarios de los servicios publicos,
Feria Superservicios de cara a los usuarios,
NORTE Superservicios de cara a la comunidad 5 22 274 24 11
educativa, diplomado en Formacion de
Formadores, Taller preguntas y respuesta a
vocales de control, Congreso FUNCAP

SUR Talleres para usuarios de los servicios
OCCIDENTE publicos, 4 5 135 16 1

Talleres con vocales de control y CDCS,
OCCIDENTE [Talleres para usuarios de los servicios pblicos, 3 3 123 ¥4 0

Feria superservicios de cara a los usuarios.

Talleres con vocales de control y CDCS,

Talleres para usuarios de los servicios publicos,
CENTRO taller para autoridades y otros y Feria 8 32 977 130 48

superservicios de cara a los usuarios.

Talleres con vocales de control y CDCS,
Talleres para usuarios de los servicios publicos,
superservicios de cara a los usuarios,
ORIENTE superservicios de cara a la comunidad 8 12 1496 0 30
educativa, diplomado en Formacion de
Formadores, Taller preguntas y respuesta a
vocales de control, Congreso FUNCAP

TOTAL 28 /4 | 3005 | 177 90

Fuente: Grupo de participacion ciudadana. Con corte a 31 de marzo de 2015.
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Ssu:frﬁtﬁ[jcﬁf}ﬂ,ﬁigs COMITES DE DESARROLLOY
Publicos Domiciliarios
CONTROL SOCIAL
) PRIMER TRIMESTRE TOTAL REGISTRADOS
DIRECCION
TERRITORIAL CDCS VOCALES
NUEVOS NUEVOS VOCALES CDCS
NORTE 2 2 217 217
SUROCCIDENTE 1 1 356 356
OCCIDENTE 3 3 375 375
CENTRO 6 6 617 617
ORIENTE 0 0 201 201
TOTAL 12 12 1766 1766

Fuente: Grupo de participacion ciudadana. Con corte a 31 de marzo de 2015.
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Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

INFORME DE GESTION

b-‘

CONSOLIDADO 2003 A 2015 W
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| 4
¢ Sweenides  TOTAL TRAMITES RECIBIDOS

Publicos Domiciliarios

TOTAL DE RECLAMACIONES: 878.960

100.000 91.502

90.000 85.012 g2 912

80.000
70.000
60.000 53.939 51.235
50.000
40.000
30.000

20.000

10.000

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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superservicies  TRAMITES RECIBIDOS POR
DIRECCION TERRITORIAL

e

TOTAL DE RECLAMACIONES: 878.960
OCCIDENTE

- 60.647 , 7%

SUROCCIDENTE

I 77.923, 8%
ORIENTE
115.231, 13%

NORTE

CENTRO

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




| 4
< Superservicios TIPO DE TRAMITES

Publicos Domiciliarios

TOTAL DE RECLAMACIONES: 878.960

W PQR; 64.033; 7% W RAP: 12.987: 2%
i SAP: 26.622: 3%

M REV; 197.621; 23%

M REQ; 99.930; 11%

M REP; 477.767; 54%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO. / TODOSPORUN

NUEVO PAIS
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Superservicios TRAMITES POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

TOTAL DE RECLAMACIONES: 878.960

60,0% 52,3%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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Superservicios TRAMITES POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

TOTAL DE RECLAMACIONES: 878.960

INSTALACION

PRESTACION
16%

ACTURACION
82%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios G L O SA R I O
Publicos Domiciliarios

« SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Es la entidad que
inspecciona, vigila y controla a las prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, gas natural y Gas Licuado del Petréleo — GLP (Pipetas o
cilindros).

« SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Son los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, gas natural y Gas Licuado del Petréleo — GLP (Pipetas o cilindros).

+ EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Es la persona que lleva
el servicio publico domiciliario a la vivienda, oficina o local comercial, para satisfacer las
necesidades basicas y esenciales de un usuario.

+ USUARIO: Cualquier persona gue utiliza y se beneficia con la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios, en el inmueble donde se entrega.

« SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ACUEDUCTO: Es la distribucién municipal de agua apta
para el consumo humano, incluida su conexion y medicion.

+ SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ALCANTARILLADO: Es la recoleccién municipal de
residuos liquidos, por medio de tuberias y conductos.

+ SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ASEO: Es la recoleccion municipal de residuos sélidos.

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cédigo de lo contencioso administrativo e informacion de las paginas de la Comision de
regulacion de agua potable y saneamiento basico y la Comisién de regulacién de energia y gas.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
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‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios G L O SA R I O
Publicos Domiciliarios

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ENERGIA ELECTRICA: Es el transporte de energia
eléctrica desde las redes regionales de transmision hasta el inmueble del usuario, incluida su
conexiéon y medicion.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS NATURAL: Transporte y distribuciéon de gas
combustible, por medio de tuberias, desde un gasoducto o sitio de acopio hasta el inmueble del
usuario, incluida su conexién y medicion.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS LICUADO DEL PETROLEO - GLP: Es el producto
gue se obtiene de la refinacidon del petrdleo o al procesar el gas natural y que se entrega al usuario
en un recipiente conocido como pipeta, cilindro portatil o tanque estacionario.

RECURSO DE REPOSICION: Escrito que radica un usuario ante la prestadora de un servicio
publico domiciliario, para que aclare, modifique, adicione o revoque una decision.

RECURSO DE APELACION: Se presenta conjuntamente con el recurso de reposicion (en el
mismo escrito y se radica ante la prestadora) con el fin de que la SUPERSERVICIOS estudie y
analice las decisiones tomadas por la prestadora.

RECURSO DE QUEJA: Escrito que presenta el usuario directamente ante la SUPERSERVICIOS
para que estudie si debe o no concederse el recurso de apelacion, que fue negado o rechazado
por la prestadora. Se debe anexar copia de la comunicacion de la prestadora con la cual negé o
rechazé el recurso de apelacion.
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+ SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: Lo pedido por el usuario a la prestadora en el derecho
de peticion, se debe resolver de manera favorable al usuario. El silencio administrativo positivo se
configura cuando el prestador de servicios publicos domiciliarios no da respuesta oportuna o de
fondo o a todas las peticiones del usuario o por que notifica indebidamente las respuestas a sus
derechos de peticién. La denuncia para que se investigue a un prestador de servicios publicos
domiciliarios por haber incurrido en Silencio Administrativo Positivo, debe radicarse en la
SUPERSERVICIOS y se debe anexar copia del derecho de peticion que no se contesto
oportunamente o de fondo o a todas las peticiones o se notificé indebidamente.

+ REVOCATORIA: Escrito que radica un usuario ante la prestadora de un servicio publico
domiciliario o ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para que se deje sin
validez una decision o acto administrativo.

« DERECHO DE PETICION: Es cualquier comunicacion escrita o verbal que presente el usuario ante
la prestadora y con el cual solicita el reconocimiento de un derecho o que se le resuelva una
situacion juridica relacionada con la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.
Anteriormente, se denominados como peticiones, quejas y reclamos — PQR.

« TRAMITE: Cada uno de los pasos o diligencias que hay que recorrer ante la prestadora de
servicios publicos domiciliarios 0 ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para
que se resuelva un derecho de peticion, recursos y revocatorias.

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cddigo de lo contencioso administrativo e informacion de las paginas de la Comision de
regulacion de agua potable y saneamiento basico y la Comisién de regulacién de energia y gas.
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« Alguno datos fueron estimados conforme a valores porcentuales y por ello, son
valores aproximados y no absolutos.

« Cuando se habla de gas, de forma general, se debe entender que se
consideran tanto gas natural como gas licuado del petréleo.

« El indice de reclamaciones por municipio es un estimado de las reclamaciones
recibidas de empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios en el
municipio sobre la poblacién municipal por mil, lo cual indica, el un indice de
reclamaciones por cada mil habitantes en el trimestre. Los municipios son
aquellos que registran mas de 50 reclamaciones en el trimestre.

» Los indices estimados para cada sector de servicios publicos contiene aquellos
gue presentan un mayor valor sin discriminar ni subdividir por tipo o tamafio de
prestador de servicios ni poblacion.
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