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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,
Chocd, 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, Nariio y Putumayo, con sede en
la ciudad de Santiago de Cali.
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‘ Superservicios
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Informe estadistico de tramites
Y Servicios.

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

Publicos Domiciliarios

he

TOTAL TRAMITES: 29.417

REP; 917; 3% REV; 228; 1%

SAP; 2.541; 9%

RAP; 9.690; 33%

PQR; 6.586; 22%

ATN; 6.745; 23%

SIGLA TRAMITE

RAP ecurso de Apelacion

Atenciones Personalizadas

Peticiones, Quejas y Reclamos

Fuente: Sistema de informacién ORFEOQ.
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Superservicios TRAMI|TES RECIBIDOS POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

"

TOTAL TRAMITES: 29.417

ALCANTARILLADO

0,
SERVICIOS NO 1% CONSOLIDADO
COMPETENTES 0,5%
2% GAS LICUADO DEL
PETROLEO
ASEO 0.1%

6%
GAS NATURAL
9%

ENERGIA ELECTRICA
54%

ACUEDUCTO
28%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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Superintendencia de Servicios

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

o )
s Superservicios TRAMITES POR CAUSAL - SECTOR

Otras menores a 1% de reclamaciones I 52?2 -
Fallas en la instalacion M 111 TOTAL TRAMITES 10432
No es competencia [l 122
Solidaridad M 127 Instalacion; 141
Doble cobro I 138

Cobro de consumos dejados de facuturar Il 169

Tarifaincorrecta M 182

Sin continuidad M 186

Clase de uso incorrecto [l 207
Cobros por cruce o fuga I 245
Cambio de medidor [ 253
Lecturaincorrecta [ 255

Sin servicio I 256

Predio desocupado N 413
Cobro sin prestacion [N 432
Cobros inoportunos N 602
Solicitud de retiro NN 629
Cobros por promedio N 687
Cobro desconocido I 1144

Desviacion significativa 3746

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Fuente: Sistema de informaciéon ORFEO.
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. ’
s Superservicios TRAMITES POR CAUSAL -
SECTOR ENERGIA Y GAS

TOTAL TRAMITES: 18.452

Otros menores a 1% de reclamaciones [N 1.294 Instalacion; 375
Suspension temporal [l 198
Suspension ilegal [ 251

Fallas en la instalacion [ 322

Cambio de medidor [ 330

Solidaridad | 333

No es competencia [l 394

Sin continuidad N 472

Cobros por promedio [ 498
Cobro por revision [ 566
Sin servicio [N 632
Cobro desconocido NN 1.878
Cobros inoportunos GGG 1.920
Cobro de consumos dejados de facuturar e 4.265
Desviacion significativa I 5,117

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

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

TOTAL TRAMITES: 29.417

SUROCCIDENTE; 2.910; 10%

CENTRO; 10.214; 35%
OCCIDENTE; 2.449; 8%

NORTE; 11.739; 40%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.




o
s Superservicios  TIEMPO DE RESPUESTA POR
TIPO DE TRAMITE (Dias)

ATNP; 1 PQR; 19

REV; 77 \ /
— ______RAP;90

REQ; 209

SAP; 410

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




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

R

TOTAL TRAMITES: 10.432

MEDELLIN mm 0,2
CARTAGENA mm 0,2
SOACHA mm 0,3
CALI mwmm 0,3
SANTA MARTA mmm (,3
VALLEDUPAR mmm 0,3
VILLAVICENCIO mmm 0,3
MONTERIA = 0,4
BARRANQUILLA mwmmm 0,4
FLORIDABLANCA mmmmm 0,5
BUCARAMANGA mmmmm (5
BOGOTA, D.C. mmmmmm (,5
NEIVA s (6
PEREIRA mssssm (7
PASTO s (0,7
IBAGUE meessssssssss ] 3
SINCELEJO s ] 3
CUCUTA msssssssssssss ] 5
MONTELIBANO e /3
BARBOSA

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




superservicios ~ MUNICIPIO CON MAYOR INDICE DE
S A TRAMITES — SECTOR ENERGIA
ELECTRICA Y GAS

»e

TOTAL TRAMITES: 18.452

MEDELLIN memm 0,2
CALI mmmm 0,2
BOGOTA, D.C. mssssm (0,4
BUCARAMANGA mssssssm (,5
PASTO s 0,7
VILLAVICENCIO meessssssssssss 0,3
IBAGUE e (0,9
CARTAGENA s 1,0
PEREIRA meamssssssssssssssss ] ]
SOLEDAD meessss—— | 2
MONTERIA meesssssssssssssssss—— ] 3
SINCELEJO meesssssssssssssssssssssssss 16
POPAYAN s | 7
SABANALARGA I 1,9
YOPAL s ) 1
MAICAO I ) )
BARRANQUILLA e ) 5
SANTA MARTA e 2 7
RIOHACHA e 3 )
VALLEDUPAR

4,3
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




superservicos PRESTADORES CON MAYOR NUMERO

Superintendencia de Servicios

Piblcos Domicilario DE TRAMITES SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

7, P

TOTAL TRAMITES: 10.432

AVANZADAS SOLUCIONES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO... m 1%
ASEO URBANO S.AS.ES.P. m 1%

REGION LIMPIAS.A.ESP mm 1%

EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE VALLEDUPAR S.A.... = 1%
COMPANIA DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO... = 1%

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE... = 1%

AGUAS DE CARTAGENAS.A. ES.P. mm 1%

EMPRESAS PUBLICAS DE NEIVAE.S.P. mm 2%

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS.A.... mm 2%

ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGAS. A.ES.P. mm 2%

EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE PASTO EMPOPASTO S.A.... mmm 2%

SEACORS.A.ES.P. mmmm 3%
PROACTIVA ORIENTE S.A. E.S.P. mmmm 3%
AGUAS DE LA SABANAS.A. E.S.P. mmmmm 3%
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P. memmmm 4%
EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI E..C.EE.S.P mmmm 4%
AGUAS KPITAL CUCUTAS.A. E.S.P. mmmmmm 5Y%
SOCIEDAD DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE... m—— 5%
EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO... e 6%
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE...

32%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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7, Y

superservicios PRESTADORES CON MAYOR Nl'JI\/I,ERO
e DE TRAMITES SECTOR ENERGIA
ELECTRICAY GAS

TOTAL TRAMITES: 18.452

GASES DEL CUSIANAS.AE.S.P
ALCANOS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.
EMPRESA DE ENERGIA DE CASANARE SA ESP
GASES DE OCCIDENTE S. A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
GASES DEL CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS
SURTIDORA DE GAS DEL CARIBE S.A. EMPRESA DE SERVICIOS...
CENTRALES ELECTRICAS DE NARINO S.A. E.S.P.
EFIGAS GAS NATURALS.AE.S.P
ELECTRICARIBE MIPYMES DE ENERGIA S.A. E.S.P.
EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA S.A. E.S.P.
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. 1%
EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI E.I.C.EE.S.P 2%
EMPRESA DE ENERGIA DE CUNDINAMARCA S.A. ESP mm 2%
ELECTRIFICADORA DEL METAS.A.E.S.P. mm 2%
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P. mmm 3%
COMPANIA ENERGETICA DELTOLIMAS.AE.S.P mmm 3%
COMPANIA ENERGETICA DE OCCIDENTE S.A.S. ESP. mmmm 4%
GAS NATURALS.A.E.S.P mmmmm 4%

CODENSA S.A. ESP s 7%
ELECTRIFICADORA DEL CARIBE S.A. E.S.P.

1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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o
s Superservicios  TRAMITES TRASLADADOS POR

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios COMPETENCIA

TOTAL TRAMITES: 533

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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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.

TODOSPORUN




superservicios  ATENCION PERSONALIZADA - PAS

Publicos Domiciliarios

7, ™

NUMERO DE ATENCIONES
DT PAS
Enero Febrero Marzo Total Indicador dia
Valledupar 0 48 118 166 3,7
Riohacha 0 29 61 90 2,0
NORTE
Santa Marta 0 29 76 105 2,3
Sincelejo 0 13 71 84 1,9
CENTRO Ibagué 0 322 440 762 16,9
Yopal 4 165 101 270 6,0
Florencia 8 24 25 57 1,3
Tunja 0 119 48 167 3,7
Leticia 0 6 33 39 0,9
San Andrés 0 0 21 21 0,5
Pereira 12 99 75 186 4,1
OCCIDENTE
Quibdo 5 38 45 88 2,0
Popayén 35 120 111 266 5,9
SUROCCIDENTE
Pasto 52 154 138 344 7,6
Arauca 0 0 18 18 0,4
ORIENTE Clcuta 0 3 77 80 1,8
B/bermeja 0 13 18 31 0,7
Total 116 1.182 1.476 2.774 61,6

Fuente: Informacion DT con corte a 31 de marzo de 2016
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Superservicios ATENCION PERSONALIZADA -

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios CA L L C E N T E R Y C HAT

"w

CALL CENTER CHAT
LLAMADAS | LLAMADAS [LLAMADAS CHAT TIEMPO DE|INDICADOR
MES REGISTRA | ATENDIDA SIN MES ATENDIDOS ESPERA DE )
DAS S ATENDER PROMEDIO| ATENCION
ENERO 4759 1933 2826 ENERO 287 1 min 4 sec 34%
FEBRERO 5083 2968 2115 FEBRERO 751 1 min 1 sec 50%
MARZO 5808 2860 2048 MARZO 649 1 min 3 sec 36%

Fuente: Grupo de Servicio al Ciudadano. Corte al 31 de marzo de 2016.
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Superservicios CANALES DE ATENCION

‘ Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Mes Dir. Territorial Unidad Movil Fecha I,‘\;Ij:g!?;%/ No. Atenciones | Serv. + Reclamado Prestadora Causales
Alto Consumo/
Centro 2 Electrohuila/ Cobros por recuperacion/
o 25al 29 Pitalito 25 Energia/Gas Empitalito Cambio de Medidor
2
[im}
Norte 1 Desviacion significativa/Facturacion
Altos Consumos/Cobros por
28y 29 Barrancas 53 Energia/Gas/AAA Electricaribe/ Aguas del Sur recuperacion
Energia/ Electrohuila Cobros por recuperacion / Alto
8all2 Neiva 35 AAA Epneiva/ Consumo /Cambio de Medidor
15y 16 Mariguita 55 AAA/Energia Aquamana/ Enertolima Alto Consumo/Cobros por recuperacion
Alto Consumo/Cobros por
17al19 Honda 88 AAA/Energia/Gas Agquamana/ Enertolima recuperacién/Cambio de Medidor
Error en la facturacion, en el cobro
promedio, sin toma de lecturas reales. /
IBAL / Cambio de medidor y recuperacién de
22 al 26 Ibagué 144 AAA/Energia Enertolima energia dejada de facturar.
Desviacion significativa/Facturacion
Altos Consumos/Cobros por
o lal5 Riohacha 127 Energia/Gas/AAA Electricaribe/ ASSA recuperacion
3
8 Desviacion significativa/Facturacion
w 8al 10 Fundacién 89 Energia/Gas Electricaribe/ Aguas del Sur Altos Consumos
Desviacion significativa/Facturacion
Altos Consumos/Cobros por
11y 12 Ciénaga 71 Energia/Gas Electricaribe/ _Operadores de la Sierra_| recuperacion
Norte 1 Desviacion significativa/Facturacion
Altos Consumos/Cobros por
15al19 Santa Marta 357 Energia/Gas/AAA Electricaribe/ Metroagua recuperacion
Desviacion significativa/Facturacion
22 al 24 Puerto Colombia 132 Energia/Gas/AAA Electricaribe/  Triple AAA Altos Consumos
Desviacion significativa/Facturacion
Altos Consumos/Cobros por
25y 26 Baranoa 88 Energia/Gas Electricaribe/_Triple AAA recuperacion
Electricaribe/ Gases del Caribe/ Desviacion significativa/
29 Barranquilla 12 Energia/Gas Triple AAA Facturacion Altos Consumos
Fuente: Informacion DGT con corte a 31 de marzo de 2016 TODOS POR UN

— Departamento 4
D N P Reciona N
de Planeaciéon
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Superservicios CANALES DE ATENCION

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Mes Dir. Unidad Movil Fecha I_ocarllcriard/ No - Serv. + Prestadora Causales
Territorial Municipio Atenciones Reclam ado
Hectrohuilas Alto Consumo/
R N Cobros por
centro 2 25 al 29 Pitalito 25 Energia/Gas Empitalito recuperacion/
Cambio de
Medidor
Enero Desviacion
significativa/Fa
N t 1 o8 >0 = s3 - Py IAAA Electricaribe/ cturacion Altos
orte ¥ arrancas Fherat as Aguas del Sur jConsumos/Cob
ros por
recuperacion
Energia/ Electrohuila
8 all12 Neiva 35 Cobros por recy
AAA Epneiva/
Alto
B - | J Consumo/Cobr
15y 16 Mariquita 55 AAA//ENergia jupamana/ Enertoli os por
recuperacion
Alto
Consumo/Cobr
Aquamana/ os por
17 al 19 Honda 88 RAA//ENnergia/Ga a N P s
Enertolima recuperacion/C
ambio de
Medidor
IBAL /
22 al 26 Ibaguée 144 AAA/ENergia Error en la facty
Enertolima
Desviacion
significativa/Fa
. L - N . cturacion Altos
1 als Riohacha 127 FhergiavGas/A A AJectricaribe/ ASYHY
Consumos/Cob
ros por
recuperacion
Desviacion
L - Electricaribe/ significativa/Fa
8 al 10 Fundacion 89 Energia/Gas 9

Aguas del Sur [cturacién Altos
Consumos
Desviacion
significativa/Fa
cturacion Altos
Consumos/Cob
ros por
recuperacion
Desviacion
significativa/Fa
a 15 al 19 Santa Marta 357 Fnergia/Gas/A A4 Blectricaribe/ cturacion Altos
Metroagua Consumos/Cob
ros por
recuperacion
Desviacion

Febrero
Hlectricaribe/
11y 12 Cienaga 71 Energia/Gas Operadores de
la sierra

Norte

N - . Electricaribe/ significativa/Fa
22 al 24 Puerto Colombig 132 FnergiasrGas/A A4 Triple AAA cturacion Altos
Consumos
Desviacion
significativa/Fa
, Hectricaribe/ cturacion Altos
25 y 26 Baranoa 88 Energia/Gas Triple AAA Consumos/Cob
ros por
recuperacion
Hectricaribe/ Desviacion
Gases del p . -
R significativa/s
29| Barranquiilla i1z Energia/Gas Caribe/

Facturacion
Triple AAA Altos
CcConsumos

e r— TODOS POR UN
DNP:EED NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Fuente: Informacion DGT con corte a 31 de marzo de 2016




Superservicios CANALES DE ATENCION

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Dir . N - Localidad/ No . Serv. +
Mes B . Unidad Movil Fecha RN . Prestadora Causales
Territorial Municipio Atenciones Reclam ado

Electricaribe/
Gases del
Caribe/

Desviacion
significativa/

Facturacion

1 ala Barranquilla 25 Energia/Gas R
Triple AAA

Micomedidores
Alto costo en la
factura, Cobro
de la
verificaci
Ia
Electricaribe/ |conexion(ilegal
Y/ Mala
prestacion del
servicio/No
recogen los
desechos en
las calles/Alto
costo en la
Bioger/Sutigas | facturacion
Alto costo en la|
factura, Cobro
de Ia
verificacion de
Ia
conexion(ilegal
)/Negacion en
10y 11 Arjona 55 gia/ AAA/ Aseo 1a instalacion
del servicio
/Aumentar los
barridos en
zonas
publicas/Alto
costo en 1a]
Bioger/Sutigas |facturacion
Negacion en la
instalacion del
servicio
/Aumentar los
barridos en
zonas
publicas/Alto
Pacaribe/ costo en Ia
Sutigas facturacion
Altos costos
de facturacion,
ECDF, Cobro
de acuerdo de
pago sin
autorizacion
del usuario,
mala
prestacion del
servicio/ Alto
costo en
facturacion/No
recogen todos
los desechos
Surtigas / de las
calles/Alto
costo en
Acuecar facturacion

TODOS POR UN
DNP:= NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

N de

7 al 9 Turbaco 110 gia/ AAA/ Aseo

Acualco/

Electricaribe/

Norte a1

Marzo

Acualco/

Aguas de

14 al 18 Ccartagena 79 IaaA/ Aseos Gad Cartagena/

Hectricaribe/

28 y 29 B Carmen 249 gia/ AAA/Gas A

Eserviaseo/

Fuente: Informacion DGT con corte a 31 de marzo de 2016




Superservicios CANALES DE ATENCION

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

ir. i . .+
Mes ID.Ir . Unidad Movil Fecha I_oca_ll(?ia_d/ No Serv Prestadora Causales
Territorial Municipio Atenciones Reclam ado

Altos costos
de facturacion,
ECDF, Cobro
de acuerdo de
pago sin
autorizacion
del usuario,
suspenden el
Electricaribe/ servicios con
reclamaciones
Norte a 30 y 31 Magangue 59 gia/ AAA/ Aseo, vigentes /, llega
el servicio de
agua cada tres
dias / Los
carros no
pasan por las
puertas de las

Servimag — casas de los
Aquaseo/ usuarios, Alto
Regional de costo en
Aseo facturacion.
15 al 18 Gas Natural/ EA| Por afiliacion

de los usuarios
casi de manera
obligatoria al
servicio de
Centro a Bogota Fontibor 43 Gas Natural servigas con
28 al 31 Energia Fenosa amenaza de
suspension del
servicio y
aumento en el
valor del
consumo.
Desviacion
significativa y
2] Copacabana 81 AAA//ENnergia EPM Facturacion
altos
consumos
Desvio
3y a Bello 16 AAA/ENergia EPM significativo y
alto consumo
Desvio
7 al 9 ragui 13 AAA//ENnergia EPM significativo y
alto consumo
Desvio
10y 11 Envigado 18 AAA//ENergia EPM significativo y
alto consumo
Occidente 2 Gas/Energia/ Cobro
inoportuno,
facturacion,
falta de
14 al 16 Sabaneta 5 EPM cobertura y
cueducto vered mala calidad
del servicio del
acueducto
veredal
Desvio
17y 18 La Estrella 12 AAA//ENergia EPM significativo y
alto consumo
Desvio
28 al 31 Medellin 25 AAA//ENnergia EPM significativo y
alto consumo

Marzo

Total 1.662

Informacion DGT con corte a 31 de marzo de 2016

TODOS POR UN
DNP:= NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




I 7T Departamento <
DNP: NUEVO PAIS

N de Planeacion
PAZ EQUIDAD EDUCACION

‘ 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




superservicios EVENTOS DE PRESENCIA
INSTITUCIONAL Y CAPACITACIONES

w

Publicos Domiciliarios

Taller para Taller a Taller SSPD ala Dia del Feria
i Vocales de | Autoridades | Comunidad i Mesas de Diplomados | YSUaloy nacional del
usuarios de utorl uni Feria | {rabajo P Vocal de servicio al
servicios Control Locales Educativa | Superservici Control ciudadano
publicos os decaraa
domiciliarios los usuarios
1 1 0 0 1 0 0 0 0
Direccidn Territorial| Cantidad de Eventos
Centro 2
Norte 0
Occi 1
ccidente
Oriente 0
. 0
Sur Occidente
TOTAL 3

Fuente: Base de datos Direcciones Territoriales. Corte: Enero a Marzo 30 de 2016
TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




superservicios COMITES DE DESARROLLO Y
CONTROL SOCIAL

7, Y

Publicos Domiciliarios

800
200 6_80 680
600
500
400
300
187 187 198 198
200 _
100
0 0 0 0 0
0
CENTRO ORIENTE OCCIDENTE NORTE SUR OCCIDENTE
MTOTAL CDCS mVOCALDE CONTROL 4 VOCALSIN ASIGNAR
DIRECCION
TERRITORIAL CENTRO ORIENTE OCCIDENTE NORTE SUR OCCIDENTE
TOTAL CDCS 680 187 289 198 303
VOCAL DE CONTROL 680 187 289 198 303
VOCAL SIN ASIGNAR 0 0 0 0 0

Fuente: Grupo de participacién ciudadana. Con corte a 31 de diciembre de 2015.
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TOTAL DE RECLAMACIONES: 986.188
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Fuente: Sistema de informaciéon ORFEO.
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TOTAL DE RECLAMACIONES: 986.188

OCCIDENTE
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68.612, 13%

CENTRO

NORTE

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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TOTAL DE RECLAMACIONES: 986.188

M RAP; 14.161; 1% m ATN; 6.745; 1%
H PQR; 78.284; 8%

B REV; 223.374; 23%

® REQ; 111.723; 11%

® REP; 521.750; 53%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO. / TODOSPORUN
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e

TOTAL DE RECLAMACIONES: 986.188
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a— i ki
0%
ENERGIA ACUEDUCTO ASEO SERVICIOS NO GAS NATURAL ALCANTARILLADO GAS LICUADO DE
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Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771
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2%

PRESTACION
16%
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Fuente: Sistema de informacion ORFEO. . TODOSPORUN
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» 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 Petrdleo — 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 que 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 conexidon 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 recoleccién municipal de residuos sélidos.

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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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 conexidon 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 conexion
y medicion.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS LICUADO DEL PETROLEO — GLP: Es el producto que se obtiene de
la refinacion del petréleo 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 reposicién (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 QUEIJA: Escrito que presenta el usuario directamente ante la SUPERSERVICIOS para que estudie
si debe o0 no concederse el recurso de apelacién, que fue negado o rechazado por la prestadora. Se debe
anexar copia de la comunicacion de la prestadora con la cual negd o rechazd 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 peticion. La denuncia para
gue 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
peticidon que no se contesté 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 decisién o acto
administrativo.

» DERECHO DE PETICION: Es cualquier comunicacidn 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 situacioén juridica
relacionada con la prestacién 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 o 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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