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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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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: 103.699

REV; 750; 1%

REQ; 9.279; 17%
PQR; 12.977; 24%

SAP; 4.126; 8%

RAP; 25.889; 47%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.




7, P

Superservicios TRAMI|TES RECIBIDOS POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

TOTAL TRAMITES: 103.699

GAS LICUADO DEL
GAS NATURAL; PETROLEO; 79;

8.057; 8% 0% ACUEDUCTO;

27.694;27%

ALCANTARILLADO;
550; 1%
ENERGIA
ELECTRICA;
52.305;350%

ASEO; 15.013;
14%

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

N piicospomicari ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y
ASEO

Estrato incorrecto | 0%

| TOTAL TRAMITES: 43,258

Lectura incorrecta [l 1%

Fallas en la instalacion 1% .
Instalacion; 377
Cobros por cruce o fuga [ 1% . 1ly
I (]
MNo es competencia 1%

Clase de uso incorrecto [l 1%

Prestacion;
Doble cobro [l 1%
14.485 ; 33%
Cobro por revision [ 19
Traslado 1%
Solidaridad Wl 1%
Cambio de medidor 126
Sin continuidad 126
Tarifa incorrecta [l 1%
Sin servicio 126
Predio desocupado [ 2%
Cobro sin prestacion [ 2%
Cobros por promedic I =%
Cobros inoportunos NG 42

Deswviacion significativa

. 1396
Solicitud de retiro

Cobro desconocido

_______________________________________________________________JEmL.

3026 35% 4026

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

e

Ve
Doble cobro 1 0% TOTAL TRAMITES: 60,441
Clase de uso incorrecto B 12s
Estrato incorrecto B 12s Instalacion; 938
Predio desocupado B 12 ;2%
Cobro sin prestacion B 12 Presmdon;
6.926;11%
Lectura incorrecta B 1=
Tarifa incorrecta B 1=
Sin continuidad 126
Suspension ilegal 126
Fallas en la instalacion 126
Suspension temporal 124
Cambio de medidor 226
MNo es compeaetencia 224

solidaridad H =2
Cobro por rewvision I =
Sin servicio 326
Cobros por promedio I =2
Cobro desconocido I 1 O2s
Cobros inoportunos I 1 1°s
Desviacion significativa I oo
Cobro de consumos dejados de facuturar I P oo

024 524 A O2a 1524 2024 2524 30245
Fuente: Sistema de informaciéon ORFEO.

—_— TODOSPORUN
[ Departamento -
DNP:= NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




o - -,
€ superservicis  TRAMITES POR DIRECCION
T TERRITORIAL

TOTAL TRAMITES: 103,699

DTSO; 10257;
10%

DTC; 34247;33%

DTOC; 6956;

DTN; 38617,
37%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO.
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s Superservicios  TIEMPO DE RESPUESTA POR
TIPO DE TRAMITE (Dias)

REV; 62 PQR; 17

RAP; 97

REQ; 186

SAP; 252

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




MUNICIPIO CON MAYOR INDICE DE

Superservicios

Superintendencia de Servicios

7, Y

Publicos Domiciliarios

CARTAGENA
MEDELLIN
SOLEDAD
PASTO

CALI

SOACHA

SANTA MARTA
BUCARAMANGA
PEREIRA

IBAGUE
BARRANQUILLA
VILLAVICENCIO
SINCELEJO
BOGOTA

NEIVA
MALAMBO
RIOHACHA
MONTELIBANO
FLORIDABLANCA
CUCUTA

TRAMITES- SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

=039 TOTAL TRAMITES: 43,258
mm 0,44

== 0,58

= 0,65

m—— 0,33

s 0,98

m— 1,10
1,12
m— 1,16
e 1,39
— 1 43
—— 1,46
1 63
m—— 1,69
1,50
I ) 17
EEEE—— ) 5/

I O, 50

11,72

14,58

2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00 16,00

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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superservicios ~ MUNICIPIO CON MAYOR INDICE DE
S A TRAMITES — SECTOR ENERGIA
ELECTRICA Y GAS

»e

TOTAL TRAMITES:60,441

CALl mmmm 0,56
MEDELLIN memsm 0,61
BUCARAMANGA mmmmm (91
CARTAGENA mmmmm 0,94
BOGOTA mmmmmmmm 1 18
IBAGUE e ] 48

’

PEREIRA meesssssssssss ] 93
SINCELEJO meeesssssssssssms ) 24
MONTERIA IEEaesssssssssmmm— ) 33

’

MAICAO S 3 20

r

SOLEDAD S 3,73

’

VILLAVICENCIO s 3,95

r

RIOHACHA S 4,63
MALAMBO I 4 87

r

SANTA MARTA IS 5 (05

’

BARRANQUILLA S 5 73

r

POPAYAN I 5,03

’

SANTANDER DE QUILICHAD e 57

’

PLANETA RICA e 7 23

v

GIRARDOT e 7 92
VALLEDUPAR

10,42

2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

Fuente: Sistema de informacion ORFEO. /o DOSPORUN
I oo e | J
DNP:== NUEVO PAiS
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superservicos PRESTADORES CON MAYOR NUMERO

Superintendencia de Servicios

Piblcos Domicilario DE TRAMITES SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

7, P

) AGUASDE LA SABANAS.ACESP. B 1% TOTAL TRAMITES 43258
COMPANIA DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO METROPOLITANODE...®m 1%
EMPUAMAZONAS SOCIEDAD ANONIMA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS W 1%
INTERASEO S.A ESP ® 1%
SEACORS.A.ESP. W 1%
AVANZADAS SOLUCIONES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO S.A. ES.P. m 1%
LIMPIEZA URBANAS.A.ESP. I 1%
EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE PASTO EMPOPASTO SALESP. 1%
ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S. A ES.P. M 1%
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE VILLAVICENCIO E.S.P. mm 1%
EMPRESAS PUBLICASDE NEIVAES.P. Il 1%
EMPRESA DEACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.ESP. mm 2%

EMPRESAS MUNICIPALES DE CALIE.LC.EESP mEE 2%
REDIBAS.AESP mmm 3%
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLINE.S.P. mmmm 3%
AGUAS KPITAL CUCUTA S.A.E.S.P. mmmm 3%
SOCIEDAD DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEC DE BARRANQUILLA... s 1%
EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO S.AE.S.P... - 5%

PROACTIVA ORIENTE S.A. ES.P. I 14%
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO ¥ ASEQ DE BOGOTA E.S.P

34%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
T r— TODOS POR UN
—— DNP: NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios  PRESTADORES CON MAYOR NUMERO

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios DE TRAMITES SECTOR ENERGI/A
ELECTRICAY GAS

7, P

CENTRAL HIDROELECTRICA DE CALDASS.A.ESP. M TOTAL TRAMITES 60.441

GASES DEL CARIBE 5.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS W
GAS NATURAL CUNDIBOYACENSE SAESP H

ENERGIA SOCIALDE LA COSTA 5.A. ESP

GASES DEL CUSIANA 5.AES.P

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

EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI E.LC.EE.S.P
CENTRALES ELECTRICAS DE NARINO S.A. E.S.P.
EMPRESA DE ENERGIA DE CASANARE SA ESP

EFIGAS GAS NATURAL S.AE.S.P

EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA S.A. E.S.P.
EMPRESA DE ENERGIA DE CUNDINAMARCA S.A. ESP
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P.
COMPANIA ENERGETICA DELTOLIMA S.A E.S.P
ELECTRIFICADORA DEL META S.A. E.S.P.

GAS NATURALS.A. ES.P

CODENSA S.A. ESP

COMPARNIA ENERGETICA DE OCCIDENTE 5.A.5. ESP.

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

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
TODOS POR UN
—— DNP: NUEVO PAIS
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| 4
€ superservicis  TRAMITES TRASLADADOS POR

Publicos Domiciliarios COMPETENCIA

TOTAL TRAMITES: 565

ANTV
1%

SIIC
99%

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
No. Atenciones
Fe A Se 0c No Dic . i
DT No PAS En Ma Ab Ma Ju Juli 14 pti vie ie Total Indicador dia
bre N . ost tu
ero rzo ril yo nio o em mb mb
ro o bre
bre re re
1 Monteria 24 115 100 98 77 85 59 85 58 26 72 49 799 3,53
2 Valledupar 0 114 160 135 151 129 60 152 134 104 114 109 1.253 5,68
3 Riohacha 75 64 147 140 117 128 30 127 180 145 115 130 1.268 5,83
NORTE
6.116
4 Santa Marta 35 34 73 77 56 82 47 78 85 68 63 65 698 3,18
5 Sincelejo 0 50 63 49 93 105 14 114 146 78 71 75 783 3,58
6 Cartagena* 0 0 0 0 0 0 111 126 179 168 146 157 730 3,70
1 Ibagué 97 238 266 293 258 274 389 343 381 317 285 301 3.141 14,34
2 Yopal 33 135 70 94 61 94 122 73 171 238 109 173 1.200 5,72
3 Florencia 11 24 34 25 21 24 34 34 22 24 25 23 278 1,25
CENTRO
6.696 4 Tunja 13 62 79 37 95 17 35 27 96 21 48 35 530 2,35
5 Leticia 0 0 27 23 31 49 13 44 54 10 25 18 276 1,23
6 San Andrés 0 4 16 10 6 6 4 12 10 12 8 10 88 0,41
7 Villavicencio 0 158 58 3 131 44 48 36 8 39 52 46 577 2,60
OCCIDENTE 1 Pereira 25 42 93 92 97 114 131 161 136 162 155 159 1.208 5,70
1.879
2 Quibdd 9 35 27 19 40 48 45 51 65 59 59 55 457 2,13
1 Popayén 28 115 122 109 118 121 173 123 108 119 113 116 1.249 5,69
SUROCCIDENTE
2.749
2 Pasto 52 111 104 113 113 157 150 141 113 104 116 110 1.274 5,77
1 Arauca 0 4 27 36 25 14 10 23 38 54 NR NR 231 1
OR:;';”E 2 Clcuta 0 32 28 32 29 24 42 18 20 13 NR NR 238 1
3 B/bermeja 0 0 8 9 15 14 19 17 17 20 NR NR 119 0,50
TOTAL 18.028 75,16

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015

g r—y TODOS POR UN
DNP:EED NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

ATENCION PERSONALIZADA -
CALL CENTER Y CHAT

CALL CENTER
LLAMADAS | LLAMADAS | LLAMADAS
MES REGISTRA | ATENDIDA SIN
DAS S ATENDER
ENERO 1092 1092 0
FEBRERO 2887 2887 0
MARZO 4322 3625 697
ABRIL 4547 4169 378
MAYO 5303 4745 558
JUNIO 4690 4165 525
JULIO 4217 3793 424
AGOSTO 4488 3921 567
SEPTIEMBRE 4586 3855 731
OCTUBRE 4539 3481 1058
NOVIEMBRE 3845 2653 1192
DICIEMBRE 2913 2030 883

Fuente: Grupo de Servicio al Ciudadano. Corte al 31 de diciembre de 2015.

CHAT
TIEMPO DE|INDICADOR
MES ATIECNHISA;EOS ESPERA DE
PROMEDIO| ATENCION
ENERO 45 1 min 4 sec 4%
FEBRERO 512 57 sec 26%
MARZO 585 1 min 3 sec 25%
ABRIL 320 1 min 1 sec 30%
MAYO 381 59sec 32%
JUNIO 327 52sec 44%
JULIO 258 1 min 6 sec 21%
AGOSTO 301 1 min 5 sec 19%
SEPTIEMBRE 306 1 min 8 sec 15%
OCTUBRE 597 1 min 1 sec 50%
NOVIEMBRE 661 1 min 1 sec 63%
DICIEMBRE 431 1 min 1 sec 50%
L — TODOSP N
DNP& NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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CANALES DE ATENCION

Superserv1c105
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
RUTA DEL CONSUMIDOR MOVIL No. 2
Mes Dlre_ccw_)n Fecha Loca_h(_ja_d/ No. Atenciones Servicio mas Prestadora Causales
Territorial Municipio reclamado
2y3 Chapinero 28 Energia /Gas Codensa /Gas Fenosa Increm. Injustificado
4,5y7 Usaquen 10 Energia /Gas Codensa /Gas Fenosa Increm. Injustificado
DT Centro :
o Total 476 6y9 Kennedy 144 Ene /Gas/Aseo | Codensa/Gas Fenosa Servigas y Seguros
& exequiales
H:J 10,11y 14 Engativa 34 AAA | Energia EAAB /Codensa Increm. Injustificado
E 12y 1 Suba 260 Aseo CAPITAL Increm. Injustificado
L 16 al 19 Armenia 47 Gas Efigas Increm. Injustificado
. 20y 21 La Tebaida 12 Acueducto Esaquin Increm. Injustificado
DT Occidente - - —
Total 112 23 Buenavista 4 Energia EPM Increm. Injustificado
24 Cérdoba 11 Gas Edeq Increm. Injustificado
26,27y 28 Calarca 38 Acueducto Multiproposito Increm. Injustificado
2,3y4 Circasia 33 Acueducto Esaquin Increm. Injustificado
5y6 Quimbaya 4 Alcantarillado Esaqguin Dafio en la red
9y 10 San?afe Qe 9 Energia EPM Alto costo - Der. Peticion
Antioquia
11 Ciudad Bolivar 14 Energia/Gas EPM Alto costo/Retiro redes
o 12 Andes 1 Ene/Acu/Gas EPM Cobros Inopotunos/ Alto
N DT Occidente costo
x Alto costo /Des
< Total 124 13y 14 La Ceja 15 AAA/Ene/Gas EPM e
S Significativo
16,17y 18 Itagu 21 AAA/Ene/Gas EPM Alto costo /Des. Sign/
Cambio suelo
19,20y 21 Sabaneta 5 AAA/Ene/Gas EPM Alto costo / Inconf vir
facturado
24y 25 Envigado 4 Aseo/Energia EPM Alto costo servicio
26,27y 28 Marinilla 8 Energia/Gas EPM Alto costo /Des. Sign/ Tasa
aseo costosa

La Ruta del Consumidor nicamente tuvo la Mévil No. 2 durante los meses de enero a junio de 2016.

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

RUTA DEL CONSUMIDOR MOVIL No. 2

CANALES DE ATENCION

Servicio no optimo, fallas en
6-8 Fundacién 41 AAA/Ene/Gas PSEZISCE,:\S(N);E\R[')AESLE(C:),/:?LIEET prestacion de servicio_,,altos
cobros de facturacion.
Reclamaciones recurrentes,
9-11 Ciénaga 43 AAA/Ene/Gas (;TEESQ slcr)\ﬁ'IIEESREéEEL(')A malestar por pr_estacién del
servicio.
Fallas en prestacion del
METROAGUA/INTERASEO/E| Se0: s'tgg fg\fitsci’zndees
13-16 Santa Marta 185 AAA/Ene/Gas LECTRIFICADORA DEL T !
CARIBE cob_rc_>s sin autorl_zamon y de
servicios consumidos dejados
de cobrar.
Servicio no optimo, fallas en
suasoE | e de s atoe
17-18 Malambo 27 AAA/Ene/Gas MALAMBO/INTERASEO/GAS T P
D ES DEL CARIBE uso, suspension de servicio con
T frecuencia, cobro materiales
con valores excesivos.
E‘ N Altos costos de facturacion,
2 o) TRIPLE A/ fallas en prestacion del servicio,
r 20-22 Soledad 54 AAA/Ene/Gas INTERASEO/ENERGIA cobro materiales, cobros de
t SOCIAL reconexién sin suspension
e efectiva.
Altos costos en la facturacion,
23.95 Sabanalarga 60 Energia ELECTRIFICADORA DEL solicitudes_ yirtu_ales, cobr9§ de
CARIBE reconexion sin suspension
efectiva.
Servicio no optimo, altos
TRIPLE A/ consumos, cobro servicios
27-29 Puerto Colombia 58 AAA/Ene/Gas ELECTRIFICADORA DEL |consumidos dejados de cobrar,
CARIBE/GASES DEL CARIBE| sin puntos de atencion,
fluctuacion de voltaje,
Servicio no optimo, altos
consumos y costos de
TRIPLE A/ facturacion, fallas en prestacion
30 Baranoa 24 IAAA/Ene/Gas ELECTRIFICADORA DEL | del servicio, cobran servicio sin
CARIBE/GASES DEL CARIBE] prestarlo, sin atencién en punto
de informacién, cobro de
materiales.
— T g TODOS PORUN
DNP:= NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Fuente: Informaciéon DT con corte a 29 de diciembre de 2015



Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

w

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR MOVIL No. 2

Servicio no optimo, altos
consumos y costos de
facturacién, fallas en prestacion
2 Baranoa 18 AAA/ENE/GAS TR\I(PéiéAEg LDEECLTSL\%T;BE del servicio_, cobran_ §ervici0 sin
prestarlo, sin atencién en punto
de informacion, cobro de
materiales.
TRIPLE A/ Servicio interrumpido
D 4y7 Barranquilla 109 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL o LA
desviaciones significativas.
| CARIBE
R Suspensién sin previo aviso,
E fluctuacion de voltaje, demora
c en atencion de reportes, cobro
c TRIPLE A/ de conexion sin suspension,
| 8,9, 11y12 Cartagena 133 Ene/Gas ELECTRIFICADORA DEL facturacion con deudas
" CARIBE/SURTIGAS acumuladas sin autorizacion,
O servicio consumido dejado de
N facturar, solicitudes de
instalacion no atendidas,
T Suspensién de servicio sin
E aviso, altos costos de
S : cLECTRIICADORADEL | AU luctac
<§t | 13-14 Turbaco 139 Ene/Gas CARIBE/ENERGIA sin su'spensién efectiva
SOCIAL/SURTIGAS y '
T facturacion con deudas
o acumuladas, solicitudes de
R instalacion no atendidas.
| Facturacion de convenios sin
A autorizacion del usuario, cobro
: cLECTRIICAOORADEL | e sehicos conmies
15y 16 Arjona 72 Ene/Gas CARIBE/ENERGIA en voltaje suspénsic’)n de
N SOCIAL/SURTIGAS servicio sin e )
previo aviso, postes
(0] en mal estado, falta de
R acometidas, .
T Cobro ECDF sin notificar
E TRIPLE A/ irregularidad encontrada, no
25-27 Magangué 71 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
Cobro ECDF sin notificar
Carmen de TRIPLE A/ irregularidad encontl_’ada, no
28-30 . 39 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
Bolivar o
CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
— T g TODOS PORUN
DNP:= NUEVO PAIS

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

w

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR MOVIL No. 2

Cobro ECDF sin notificar
TRIPLE A/ irregularidad encontrada, no
01-mar Corozal 234 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
Servicio no optimo, altos
consumos y costos de
D TRIPLE A/ facturacion, fallas en prestacion
| 04-jun Santiago de Tolu 40 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |del servicio, cobran servicio sin
R CARIBE prestarlo, sin atencién en punto
E de informacion, cobro de
c materiales.
c Cobro ECDF sin notificar
| TRIPLE A/ irregularidad encontrada, no
o 9-10y 13 Lorica 40 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
N CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
T Servicio no optimo, altos
E consumos y costos de
) R TRIPLE A/ facturacion, fallas en prestacion
% R 12y 13 Covefias 20 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |del servicio, cobran servicio sin
) | CARIBE prestarlo, sin atencion en punto
T de informacion, cobro de
o materiales.
R Cobro ECDF sin notificar
| TRIPLE A/ irregularidad encontrada, no
A 22-24 Sahagin 17 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
L CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
N Servicio no optimo, altos
(e} consumos y costos de
R TRIPLE A/ facturacion, fallas en prestacion
T 25-27 Ciénaga de Oro 107 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |del servicio, cobran servicio sin
E CARIBE prestarlo, sin atencion en punto
de informacion, cobro de
materiales.
Cobro ECDF sin notificar
TRIPLE A/ irregularidad encontrada, no
30 Monteria 20 AAA/Ene ELECTRIFICADORA DEL |existen actas de revision, cobro
CARIBE de seguros, cobro del servicio
sin consumo.
La Ruta del Consumidor Movil No. 2 en el primer semestre atendié a 2.243 usuarios en 38 municipios incluido Bogota, D.C.
— T g TODOS PORUN
DNP:= NUEVO PAIS

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015

PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios CANALES DE ATENCION

Superintendencia de Servicios RUTA DEL CONSUMIDOR

Publicos Domiciliarios

7,

TRIELE &/ C-obro ECDF sin nofificar irregulandad encontrada, no existen actas dg
1al3 Monteria MT AAMERe ELECTRIFICADORA DEL Fevision, cobrode seguros, cobro delservicio sin consumo.
CARIBE
M ) TRIPLE &/ Servicio no optimo, altos consumos v costos de facturacion, fallas en
oo 4y 6 Cerete T4 AtAEne ELECTRIFICADORA DEL prestacion del senicio, cobran servicio sin prestardo, sin atencion en
TR CARIBE punto de informacion, cobro de materiales.
T
E TRIPLE &/ Servicio no optimo, altos consumos v costos de facturacion, fallas en
Talg Planeta Rica 2mMm ALAEne ELECTRIFICADORA DEL prestacion del servicio, cobran servicio sin prestardo, sin atencion en
CARIBE punto de informacion, cobro de materiales.
D O
T C 10y 11 Arboletes 18 Al Cobrosinoportunos y Altos consumos.
C
o JAMARY Servicio no optimo, altos consumos v costos de facturacion, fallas en
T 14 al 18 Riohacha 384 ALAEne ELECTRIFICADORA DEL prestacion del servicio, cobran servicio sin prestardo, sin atencion en
o CARIBE ASSA. punto deinformacion, cobro de materiales.
3 M
3| o
R JAMARY Servicio no optimo, altos consumos v costos de facturacion, fallas en
T 21-23 Maicao 165 ALAEne ELECTRIFICADORA DEL prestacion del servicio, cobran servicio sin prestardo, sin atencion en
E CARIBE™Y ASSA, punto de informacion, cobro de materiales.
ASED ncremento en los senvicios plblicos domicilianos, falta de cobertura en
D 21-22 Girardota 20 ENEF‘.GIﬁ.‘r‘GIAS EPM Weredas, cobro de servicios no prestado, cobro variable desconocidos
T retiro de contadores, cobros imegulares en zonas veredales.
O
c Cobros inoportunos por instalacion vy reparacion de los senvicios
C GAS, o I bros d ici Ibli alto b |
23-24 Copacabana 7 ACUEDUCTO y EPM MEremenios en los cobros de Serviclos publicos, &l0s cobros en 1as
| ASED Weredas por & servicio de aseo, imposicion de penalidades por fravdes
DO Ein ser el usuario el culpable.
E
M Cobros por dafios en las redes extrema a los domicilios donde sg
T 27,31 Medellin 11 ACUEDUCTOy EEM Encuentra |_n5tﬂ]a|:h:| & senicio; |nu:::un_ff:urm|dad5 por las tarifas ¥ !u:us
E EMERGIA cargos basicos mensuales, recuperacion de consumos en los senvicios
plblicos.

La Ruta del Consumidor incorpord en el mes de julio la Mdvil 1.

T — TODOS PORUN
’ » ) DNP: NUEVO PAIS

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015 PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios CANALES DE ATENCION

Superintendencia de Servicios RUTA DEL CONSUMIDOR

Publicos Domiciliarios

ry, W

2 ICobros por danos en las redes extema a los domicilos dond
3ya Terbo - ACUEDUCTOy EPM ke encuenta instalado el senico, nconformidades por Iaa
o y n ENERGIA arifas y los cargos bdsicos mensuales, recuperacion d
p consumos en |os servicos pubkcos
C
|
2 [Cobros por danos en las redes extrema a los domicilios dond
ACUEDUCTOy ke encuenta instalado el senvico; inconformidades por |%
. A : ‘ >
N 6y$ 3 it o ENERGIA &w arifas y oS cargos badsicos mensuales, recuperacdn d
; consumos en 10s servicos publcos.
8 ACUEDUCTOYy EEAV/ EMSA/ Servicio no opimo, allos consumos y costos de facturacon
@ 11-14 Villavicenao 60 ENERGIA Jallas en prestacion del servicio, cobran sevicio sin prestario
o LLANOGAS v # ¢ e ’
g kin atencion en punto de informacion, cobro de materiales.
D
T ACUEDUCTOYy EEAV/EMsA |2 Dreccdn Territorial Centro no informd sobre cudles fueron
18-20 Yopal 10 ENERGIA jos servidos reclamados, asi como tampoco la causal
C reciamada
E
N
T No se envid reporte de las atencones por parte de |
~ 24.28 San Andrés NR contratsta del PAS de San Andrés que fue la person
0 psignadaporla DTC para acompanar este recomido
Bitos consumos y costos de facturacion, fallas en prestacidn
AC;‘Eg:g&Oy E’E:“’EU';#%GL;QSNE [del servico, cobros inoportunos, cobro de reconexiones, y
: 5
% 10 ALCANOS Jallas en la prestaciondel servico
Melgar

T — # TODOS PORUN
i ici &) DNP:0 NUEVO PAIS
Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015 virtortbaieles
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Superservicios

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

SEPTIEMERE

—
OO H4EZmo

T1y2

Melgar

25

ACUEDUCTO
y EMERGIA

EMPUMEGAR/EENERTOLIMAY
ALCANDS

Altos  consumos ¥y costos  de
facturacion, fallas en prestacion
del semrvicio, cobros inoportunos
cobro de reconexiones, v fallas en
la prestacion delservicio.

3y 4

Girardot

15

ACUEDUCTO
y ENERGIA

ACUAGYRMALCANOS
E.ECUDINAMARCA/

Altos  consumos ¥y costos  dg
facturacion, fallas en prestacion
del servicio, cobros inoporiunos
cobro de reconexiones, v fallas en
la prestacion delservicio.

21al25

lbaguée

21

ACUEDUCTO
y ENERGIA

INTERASEQ/EMERTOLIMA/

Servicio no optima, altos
consumos ¥ costos de facturacion
fallas en prestacion del semwicio
cobran servicio sin prestarlo, sin
atencion en punto de informacion
cobro de material es.

21al25

Tunja

110

ACUEDUCTO
¥ ENERGIA

PROACTIVAEBSA

Altos  consumos ¥y costos  dg
facturacion, fallas en prestacion
del servicio, cobros inoportunos
cobro de reconexiones, v fallas en
la prestacion delservicio.

La Ruta del Consumidor incorporé a partir del 21y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Departamento
Nacional
4 de Planeacion

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015
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Publicos Domiciliarios

Superservicios

Superintendencia de Servicios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

obros por dafios en las redes extrema a los domicibos dond
5.9 Nei 59 ACUEDUCTO Y EPNENAS & encusnta metalado & senito, noonfrmdades por |
- va ENERGIA ELECTROHUILA farifas y  los cargos bésicos mensuales, recuperacidon de
Consumes en los servicios publicos
O
T
C Cobros por dafios en las redes extrema a los domiciios donds
E 13y 14 Flandes 21 ACUEDUCTO ¥ ESPUFLAN/ ke encuenta instalado el senvicio; inconformidades por las
N 4 EMERGIA ENERTOLIMAN farifas v 105 cargos bdsicos mensuales, recuperachn de
T Consumos en |os servicos publicos.,
|_
i R
< o
Bogoté ACUEDUCTOy EAAE/ [Vlos consumos, desviason significativa,  costos  de
20- 23 o Gran Eslacidn 17 EMERGIA CODENSA acturacion, fallas &n prestacion del servico, y cambo de
nstrumento de medida
5 o ACUEDUCTOy EPQ / DISPAC Fallas en prestacion del sewvico, alios consumos, deasviacion
- 26-30 Quibda 50 EMERGIA ! Eignilca®va, costos de facturacion,, y cambio de insirumenio
0 & medida.

La Ruta del Consumidor incorporé a partir del 21y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

\ Departamento
Nacional
de Planeaciéon

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

HOMEMERE

40

3als

OO0

ArAnzanu

32

AAATENeE

Aguas de Aranzazu/
Energia de Aranzazu

tos consumos y costos de
‘acturacion, fallas en prestacion
&l servicio, cobros
noportunos, cobro de
ECOMEMoNes y fallas en la
restacion del s envicio.

3al7

Cali

109

AAAENe

EMCALI

arvicio no opbmo, alios
onSUMos ¥ costosde
‘acturacidn, fallas en prestacon
&l s ervicio, cobman senico sin
restario, sin atencion en punto
& informacin, cobro de
ateriales.

-0

14y 14

Buenayentura

SAABS
ERSA

e viaciin significaliva_ altas
oNSUMos y costos de
‘acturacion, fallas en prestacion
&l s ervicio, cobnos
nopoartunos, cobro de
econexones, yfallas enla
restacion del senvicio.

Sal11

MAZM=0 MAZMD-0003C

Barrancabermej

23

tos consumos y costos de
‘acturacion, fallas en prestacon

Aguas de Barrancabemejal pel servicio, cobros

ESsA

noportunos, cobro de
reconexiones, y fallas en la
Iprestacion del servicio.

Sal13

-0

Bogota - Usaguén

42

Energial
Gas Natuwral

Codensal
Gas Natural Fenosa

IDesviacian significativa, altos
I onsumos  cobros inoportunas,
icobro de reconexonas.,

17 al 20

Bogota -
Rafael Uribe

EAAB S
Gas Matural Fenosa

Desviaciin significativa_ altos
Iconsumas, cobros inoportunos,
cobro de reconexiones, y fallas
lery la prestacién delsendso.

QAAZmM0

23al 27

Bogota - Kennedy

40

Energial
Gas Matwral

Codensal
Gas Matural Fenosa

ESVIACION Signiicainya_ alios
consumos, Cobros inoportunos,
cobrd & reconexonss, :f'fﬂ-“ﬂﬂ-
beri la prestacisn del servico.

La Ruta del Consumidor incorpor6 a partir del 21 y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

/ o TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Departamento
Nacional
de Planeacion

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

M3VIEMEBRE

17 al 20

Mm=AZm-="a0

Bucaramanga

ALATEMS

Acueducto Metropoitano de

Bucaramangal
ESSA

[Desviacidn significativa, altos
jconsumas y costos de
facturacion, fallas en prestacion
del s ervico, cobros
imoportunos, cobrode
reconedones, ¥ fallasen la
prestaciondel sericio.

Sal13

Manizales

AMAMERe

Aguas de Manizales/
EFM

Fallas en prestacion del

s ervicio, desviacgdn

significativa, cobros

inaporiuncs, cobrode

reconegones, y fallas en la
restaciondel sendicio.

1Ty 18

Chimchina

ALATENE

EMPOCLADASS
EPM

jaltos consumos y costos de
facturacion, fallas en prestacion
del 5ervioo, cobros
inoporfuncs, cobrode
reconexiones, y fallas en la
restacion del senacio.

19y 20

_|
MAZmMO-000

\illamaria

Gas Matural/Energia

EMPOCLADASS
EFM

jfltos consumos y costos de
facturacidn, fallas en prestacon
del servico, cobros
inoporfunos, cobrode
reconexdones, y fallas en la
prestacion del senvicio.

23a127

Pereira

13

AANERS

Aguas y Aguas/f
EEP

[Desviacion signficativa, altos
[COnEy W_S ¥ costos de .
[facturacion, fallas en prestacion
jdel servido, cobros
inoporiunas, cobrode
reconedones, y fallas &an la
prestaciondel senvicio

La Ruta del Consumidor incorporé a partir del 21y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Departamento
Nacional
de Planeacion

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015




¢

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

MOWIEMBRE

30y

IR N=]

Santa Rosa de
Cabal

18

AbLAEne

EMPOCABALS
EEPEREIRA

lAtos consumos v costos de
facturacion, fallas en prestacion
del servicio, cobros
inoportunos, cobro de
reconexiones, v fallas enla
prestacion del servicio.

30

-
oa=l=mQnQ

Bogota — Fontibon

15

Energial
Gas Matural

Codensal
Gas Matural Fenosa

Desviacion significativa, atos
consumos, cobros inoportunos,
cobro de reconexiones, v fallas
en la prestacion del servicio.

DICIEMERE

Zal4

Marsella

AfAEne

EMPUMARY
EEPEREIRA

lAtos consumos vy costos de
facturacion, fallas en prestacion
del servicio, cobros
inoportunos, cobro de
reconexiones, v fallas enla
prestacion del servicio.

oo -=o

Tyo9

Do=zquebradas

AbLLERe

Serviciudad/
Dosquebradas Energia v Luz |

Inconformidad generalizada por
el incremento en las tarifas..

1al4d

=
Co-H=mno

Bogota — Fontibon

Energial
Gas Matural

Codensal
(zas Matural Fenosa

Desviacion zignificativa, atos
consumos, cobros inoportunos,
cobro de reconexiones.

Los Patios

Energial
Auhs,

ESP LOS PATIOS

lAtos consumos v costos de
facturacion, fallas en prestacion
del zervicio, cobros
inoportunos, cobro de
reconexiones, y fallaz enla
prestacion del servicio.

El Zulia

Energial
AAA

ESP EL ZULLA

Desviacion significativa, atos
consumos, cobros inoportunos,
cobro de reconexiones, v fallas
en la prestacion del servicio.

La Ruta del Consumidor incorporé a partir del 21y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Departamento
Nacional
de Planeacion

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

CANALES DE ATENCION

RUTA DEL CONSUMIDOR

0 Desviacion significativa, attos
R consumos y costos de
| . facturacion, fallas en prestacion|
D e 7, 9al11 Clcuta 124 AAAENE Aguas Kpital del zervicio, cobros
T CENS .
M inoportunos, cobro de
T reconexiones, y fallas enla
E prestacion del servicio.
Fallas en prestacion del
zervicio, desviacion
. EMPUMAR! zignificativa, cobros
10y 11 La “irginia ) AALEne EEPERE IRA inoportunos. cobro de
o reconexiones, y fallas en la
c prestacidn del servicio.
" c ":“Cfd”fm“’ SERVICIUDAD! Cambio de medidor, cobro de
% D 1415 Belén de Umbria & Esn";? BELEM BSP/ cargo variable, cobro en predio
E TD ¥ia G CHECY desocupado e incremento del
o E as EFIGAS CONSUMD.
[} M
T Desviacion significativa, cobros
inoportunos, incrementos en los
E 16y 17 Qunchia 3 AAAIENe EPMQUINCHLA consumos, cobro de
reconexiones.
D L )
T ) Desviacion significativa, atos
g al 11 El_ugutﬂ_— 19 AAAEnE EAAB. / CONSUMOS, cubru;lnupurtunus,
Barrios Unidos Gas Matural Fenosa cobro de reconexiones, v fallas
tE: en la prestacion del servicio.
M Fallas en la instalacion, Cobro
T B 4 Gas Matural’ Gas Matural Fenosa de medidor robado, attos
R 14 al 18 Sanﬂg:';[d‘bﬂl 80 Enel Codensa consumos, cobros de
o Aub, E.&AB. reconexion v cobro del servicio
por falta de pago.

La Ruta del Consumidor incorporé a partir del 21y 29 de septiembre de 2015 las méviles No. 3y 4, respectivamente.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Departamento
Nacional
de Planeacion

Fuente: Informacion DT con corte a 29 de diciembre de 2015




| ] Departamento J
DNP NUEVO PAIS

Rz de Planeacion "0 n
- 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

Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios INSTITUCIONAL Y CAPACITACIONES

7, Y

Taller para i i
usuarios de Taller a Taller SSPD ala Feria Mesas de ugtljirqigly nac::oer::alel1 del
servicios Vocales de | Autoridades | Comunidad | syperservicios trabajo Diplomados vocal de | servicio al

publicos Control Locales Educativa de caraalos Control | ciudadano
domiciliarios usuarios
465 47 32 18 46 6 4 5 7

Direccién Territorial| Cantidad de Eventos
Centro 64

Norte 67
Occidente 25

Oriente 391

Sur Occidente 83

TOTAL 630

Fuente: Grupo de participacion ciudadana. Con corte a 31 de diciembre de 2015.

T TODOS POR UN
DNP:EED NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

7, Y

800

717
700
600 569
500
400

300

200 148

|

100

CENTRO

COMITES DE DESARROLLO Y
CONTROL SOCIAL

240
160
i <

ORIENTE

M TOTAL CDCS

391

257

OCCIDENTE

M VOCAL DE CONTROL

NORTE

4 VOCAL SIN ASIGNAR

216
179

134

J |—A

362

258

104

a

SUR OCCIDENTE

DIRECCION TERRITORIAL CENTRO ORIENTE OCCIDENTE NORTE SUR OCCIDENTE

TOTAL CDCS 717 240 391 216 362

VOCAL DE CONTROL 569 160 257 179 258

VOCAL SIN ASIGNAR 148 80 134 37 104

Fuente: Grupo de participacién ciudadana. Con corte a 31 de diciembre de 2015.
D — TODOSPORUN
I - Departamento =

DNP:ED NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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‘ Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

INFORME DE GESTION

b-‘

CONSOLIDADO 2003 A 2015 §

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

| 4
c Superservicios
_

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

Fuente: Sistema de informaciéon ORFEO.

TOTAL TRAMITES RECIBIDOS

TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771

103.699

53.939  51.235

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

———————— [ g TODOSPORUN
DNP::"" € NUEVOPAIS

- PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicies  TRAMITES RECIBIDOS POR
DIRECCION TERRITORIAL

e

TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771

OCCIDENTE 66.163, 7%

SUROCCIDENTE 85.514, 8%

125.680, 13%

ORIENTE

50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000 400.000

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




| 4
< Superservicios TIPO DE TRAMITES

Publicos Domiciliarios

TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771

H REV; 13.933; 1%
H REP; 29.234; 3%

M SAP; 109.182; 11%

RAP; 512.060; 54%

H PQR; 216.788; 23%

Fuente: Sistema de informacién ORFEO. / TODOSPORUN

NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios TRAMITES POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

"

TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771

60,0%
51,0%

50,0%

40,0%

29,0%
30,0% I

20,0%

8%
10,0%

0,8%

— e

ENERGIA ELECTRICA ACUEDUCTO ASEO GAS NATURAL ALCANTARILLADO GAS LICUADO DE
PETROLEO

0,0%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO. TODOS PORUN
S Depastriens { ”
DNP: NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




Superservicios TRAMITES POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

e

TOTAL DE RECLAMACIONES: 956.771

INSTALACION
2%

PRESTACION
18%

FACTURACION
80%

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 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.

N TODOS PORUN
(&) DNP:2 NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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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 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.

N TODOS PORUN
(&) DNP:2 NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




[ 4
‘ Superservicios
SuperEtendencia de Servicios G L O SA R I O

Publicos Domiciliarios

* 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.

N TODOS PORUN
(&) DNP:2 NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION
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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.

» EI PAS de Cartagena de la DTN, se inauguré el 26 de Junio de 2015, razon por
la que no presenta atenciones, para los meses anteriores a esta fecha.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION
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