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Trámites y Servicios 

Trámites: 

• Derechos de Petición (PQR) 

• Recursos de Apelación (RAP) 

• Recursos de Reposición (REP) 

• Recursos de Queja (REQ) 

• Revocatoria (REV) 

Servicios: 

• Atención personalizada: Atenciones prestadas a los usuarios 
a través de los diferentes canales de atención de la SSPD 
(Sedes territoriales, Puntos de Atención Superservicios –
PAS-, Chat y Telefónico) 
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Contenido 

• Histórico de trámites recibidos. 

• Trámites recibidos discriminados por tipo. 

• Trámites recibidos por servicio público domiciliario. 

• Principales causales de reclamación por sector. 

• Municipios con mayores índices de reclamación. 

• Prestadores con mayores índices de reclamación. 

• Atenciones personalizadas. 
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Histórico de trámites recibidos 

 39.377  

 53.939   51.235  

 72.012  

 62.190  

 85.012  
 82.912  

 70.034  
 75.710  

 85.371   83.778  

 -

 10.000

 20.000

 30.000

 40.000

 50.000

 60.000

 70.000

 80.000

 90.000

 100.000

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: Cuadros de reclamos, Dirección General Territorial 
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Trámites recibidos por tipo  

51,2% 

23,9% 

11,4% 

8,4% 

2,7% 

2,4% 

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

Recurso de apelación

Derecho de petición

Silencio administrativo positivo

Recurso de queja

Recurso de reposición

Revocatoria
TIPO  RECIBIDOS 2013 % 

Recurso de apelación 42.901 51,2% 

Derecho de petición 20.012 23,9% 

Silencio administrativo positivo 9.592 11,4% 

Recurso de queja 7.046 8,4% 

Recurso de reposición 2.229 2,7% 

Revocatoria 1.998 2,4% 

TOTAL 83.778 100,0% 

Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Trámites recibidos por servicio 
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SERVICIO RECIBIDOS 2013 % 
ENERGIA ELECTRICA 39.962 47,70% 
ACUEDUCTO 25.163 30,00% 
ASEO 12.198 14,60% 
GAS NATURAL 6.013 7,20% 
ALCANTARILLADO 421 0,50% 
GAS LICUADO DE PETROLEO 21 0,00% 
Total general 83.778 100,00% 

Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Principales causales de 
reclamación sector AAA 

22,5% 

22,0% 

18,5% 

11,3% 

3,8% 

2,8% 

2,1% 

1,5% 

1,4% 

1,4% 

1,3% 

1,2% 

1,2% 

1,1% 

1,1% 

0,9% 

0,9% 

0,8% 

0,7% 

0,3% 

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Cobro desconocido

Desviacion significativa

Cobros inoportunos

Cobro de consumos dejados de facuturar

Cobros por promedio

Solidaridad

Cobro sin prestacion

Sin servicio

Estrato incorrecto

Cambio de medidor

Predio desocupado

Fallas en la instalacion

Suspension ilegal

Lectura incorrecta

Cobro por revision

No es competencia

Doble cobro

Clase de uso incorrecto

Tarifa incorrecta

Sin continuidad

Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 

Total trámites: 37.782 
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Principales causales de 
reclamación sector Energía y Gas 
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Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 

Total trámites: 45.996 
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Municipios con mayores  
índices de reclamación 

sector AAA 

Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Municipios con mayores  
índices de reclamación 

sector Energía y Gas 
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Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Prestadoras con mayores  
índices de reclamación 

sector AAA 
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Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Prestadoras con mayores  
índices de reclamación 

sector Energía y Gas 
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Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Atenciones personalizadas  

Fuente: Sistema de Gestión Documental - ORFEO 
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Carrera 18 N°. 84-35 

PBX: (1) 691 3005 

sspd@superservicios.gov.co 

www.superservicios.gov.co 

Bogotá, D.C. 

Muchas gracias 

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

