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Superintendencia de Servicios

Tramites y Servicios

Tramites:

* Derechos de Peticion (PQR)

* Recursos de Apelacion (RAP)
e Recursos de Reposicion (REP)
e Recursos de Queja (REQ)

e Revocatoria (REV)

Servicios:

* Atencion personalizada: Atenciones prestadas a los usuarios
a través de los diferentes canales de atencion de la SSPD
(Sedes territoriales, Puntos de Atencion Superservicios —
PAS-, Chat y Telefdnico)
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Contenido

* Historico de tramites recibidos.

* Tramites recibidos discriminados por tipo.

* Tramites recibidos por servicio publico domiciliario.
* Principales causales de reclamacion por sector.

* Municipios con mayores indices de reclamacion. .
* Prestadores con mayores indices de reclamacion. .
e Atenciones personalizadas.
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Historico de tramites recibidos
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Revocatoria

Recurso de reposicién

Recurso de queja

Silencio administrativo positivo
Derecho de peticion

Recurso de apelacion

Superservicios

Tramites recibidos por tipo

] 2,4%

TIPO

RECIBIDOS 2013 %

] Recurso de apelacion 42901 51,2%
] 2 7% Derecho de peticidn 20.012 23,9%
Silencio administrativo positivo 9.592 11,4%

| Recurso de queja 7.046  8,4%
8,4% Recurso de reposicion 2229 2,7%
Revocatoria 1.998 2,4%

TOTAL 83.778 100,0%

11,4%
23,9%
51,2%
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Fuente: Sistema de Gestion Documental - ORFEQO
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Tramites recibidos por servicio

GAS LICUADO DE PETROLEO | 0,00%

i SERVICIO RECIBIDOS 2013 %
ENERGIA ELECTRICA 39.962 47,70%
ALCANTARILLADO | 0,50% ACUEDUCTO 25.163 30,00%
| ASEO 12.198 14,60%
GAS NATURAL 6.013 7,20%
GAS NATURAL 7,20%  ALCANTARILLADO 421 0,50%
GAS LICUADO DE PETROLEO 21 0,00%
) Total general 83.778 100,00%

ASEO 14,60%
ACUEDUCTO 30,00%
ENERGIA ELECTRICA 47,70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Superintendencia de Servicios

reclamacion sector AAA

Sin continuidad || 0,3%
Tarifa incorrecta | 0,7%
Clase de uso incorrecto . 0,8%
Doble cobro [} 0,9%
No es competencia . 0,9%
Cobro por revision [ 1,1%
Lectura incorrecta [} 1,1%
Suspension ilegal - 1,2% Lo .
Fallas en la instalacion [} 1,2% Total tramites: 37.782
B 13%
B 14%
B 14%
B 15%
B 2.1
B 2 5%
N 3.9
I, 11, 39%
I 18,5%
I 22,0%
I 22,5%
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Predio desocupado

Cambio de medidor

Estrato incorrecto

Sin servicio

Cobro sin prestacion

Solidaridad

Cobros por promedio

Cobro de consumos dejados de facuturar
Cobros inoportunos

Desviacion significativa

Cobro desconocido
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reclamacion sector Energia y Gas

Cobro por revision . 1,1%
Lectura incorrecta . 1,1%
Suspension ilegal . 1,2%
Fallas en la instalacion . 1,2%
Predio desocupado . 1,3%

cambio de medidor [ 1.4% Total tramites: 45.996
Estrato incorrecto . 1,4%
Sin servicio . 1,5%

Cobro sin prestacion - 2,1%

Solidaridad 2,8%
Cobros por promedio 3,8%
Cobro de consumos dejados de facuturar 11,3%
Cobros inoportunos 18,5%
Desviacion significativa 22,0%
Cobro desconocido 22,5%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Sistema de Gestion Documental - ORFEO
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Municipios con mayores
Indices de reclamacion

RIOHACHA 0,85 t AAA
BARRANQUILLA 0,94 Se C O r

APARTADO 0,96

COROZAL 1,06
SANTA MARTA 1,07

MELGAR 1,12
BOGOTA 1,25 . ., # de reclamos

VALAMEO 130 Indice de reclamacion = Poblacion > 100

NEIVA 1,31

SINCELEJO 1,32

RIONEGRO 1,33
CUCUTA 1,61

SALAMINA 2,10

BUCARAMANGA 2,53
ESPINAL 2,70
FLANDES 4,97
FLORIDABLANCA 6,13
AGUA DE DIOS 9,42
BARBOSA (SANTANDER) 31,96
5 10 15 20 25 30 35
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e o Municipios con mayores
indices de reclamacion
o mmm s SECHOr Energia 'y Gas

suan T .97
so,epAD [ 320
cenacA | 3.2
BARRANQUILLA [ 3 .4°
# de reclamos
vaLLeDuPAR [N 364 Indice de reclamacion = —— x 100
vittavicencio [ 332 Poblacion
cirRArRDOT [ :.o0
viLaricA |1 ;11
BARANOA [ ;22
sanTAMARTA [ ;37
maicco I 4 49
san seBasTIAN [ : o5
paive - [ s oo
saBANAGRANDE |G 503
PALMAR DE VARELA [ 520
rRioHacHA - [ 731
vataveo [ 7 32
GALAPA (ATLANTICO) [ -
sanTo Tomas (aTLANTICO) - | 10,77

- 2 4 6 8 10 12
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e Prestadoras con m ayores
indices de reclamacion
EMPRESA DE AAA DE BOGOTAE.S.P | 2,49 Se Cto r AAA

AGUAS DE LA GUAJIRAS.A. E.S.P. I 2,64

7, "

SERVICIOS AMBIENTALES S.A. E.S.P. I 2,92

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P. I 3,04

# de reclamos
EMPRESA DE AAA DEL ESPINALE.S.P. | 3,25 Indice de reclamacién = X 100

Suscritores

AGUAS KPITAL CUCUTAS.A.ES.P. | 3,40
INTERASEO DE LA FRONTERAS.A ES.P | 3,49
AGUAS DE LA SABANAS.A.ES.P. || 3,77
RIO ASEO TOTALS.A.ES.P. | 4,64
AGUAS DE URABAS.AESP [ 5,84
REDIBAS.AES.P [} 13,45
EMPRESA ECOLOGICA DE SERVICIOS PUBLICOS LOS... [l 24,12
LiMPIEZA URBANA S.A. ES.P. [l 30,52
EMPRESA MUNICIPAL DE AAA DE FLORIDABLANCA E.S.P [l 30,58

ReGioN LMPIAS.A. esP - |, 227,11

0 50 100 150 200 250

Fuente: Sistema de Gestion Documental - ORFEO \‘ =DNP _4| {PARA TODOS
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Superintendencia de Servicis Pre Stad oras conm ayO Fes
indices de reclamacion
sector Energia y Gas

7, "

EMPRESA DE AAA DE BOGOTA E.S.P I 2,49

AGUAS DE LA GUAIJIRAS.A. E.S.P. I 2,64

SERVICIOS AMBIENTALES S.A. E.S.P. I 2,92

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P. I 3,04 # de reclamos

Indice de reclamacion = - X 100
EMPRESA DE AAA DEL ESPINAL E.S.P. | 3,25 Suscritores

AGUAS KPITAL CUCUTAS.A.ES.P. | 3,40
INTERASEO DE LA FRONTERAS.A ES.P | 3,49
AGUAS DE LA SABANAS.A.ES.P. | 3,77
RIO ASEO TOTALS.A.ES.P. || 4,64
AGUAS DE URABAS.AESP |] 5,84
REDIBAS.AES.P [ 13,45
EMPRESA ECOLOGICA DE SERVICIOS PUBLICOS LOS... |l 24,12
LimPIEZA URBANA S.A.ES.P. [ 30,52
EMPRESA MUNICIPAL DE AAA DE FLORIDABLANCA... |l 30,58

Recion Limpias.A. esp - [ 27,11
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Fuente: Sistema de Gestion Documental - ORFEO \‘ =DNP _4| {PARA TODOS
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Atenciones personalizadas

Total Atenciones

PAS* Personalizadas: 80.375

9.319

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000 40.000 45.000 50.000
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Muchas gracias

Carrera 18 N°. 84-35
PBX: (1) 691 3005
sspd@superservicios.goVv.co

WWW.SUperservicios.gov.co
Bogota, D.C.
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