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A,

Superservicios TRAMITES RECIBIDOS POR TIPO

Publicos Domiciliarios

REQ; REV;
. - 79 508; 19
3.721; 7% % PQR:

10.333; 21%

SAP;
7.886; 16%

RAP;
26.474; 53%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

TOTAL TRAMITES: 50.069
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A,

capersendicles  TRAMITES RECIBIDOS POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

ALCANTARILLADO; TOTAL TRAMITES: 50.069
295: 1% GAS LICUADO DEL

PETROLEO; 39; 0,10%

GAS NATURAL;
5625; 10%

ENERGIA ELECTRICA;
28185; 51%

ACUEDUCTO;
16280; 30%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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A,

superservicies TRAMITES POR CAUSAL - SECTOR ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO

TOTAL TRAMITES: 30.843

Cobros por cruce o fuga ™ 0,6%, 101
No es competencia ® 0,6%, 102
Cruce o fuga  #0,7%, 114 Prestacion
Cobro de consumos dejados de facuturar ™ 0,7%, 118 11,86%
Estrato incorrecto ™ 0,8%, 131 Instalacién
Fallas en la instalacion @@ 0,9%, 150 1,23%
Solidaridad ™ 1,1%, 177
Doble cobro ™9 1,1%, 181
Cambio de medidor ™9 1,5%, 234
Clase de uso incorrecto T 1,5%, 243
Sin continuidad @ 1,8%, 282 Eacturacich
Sin servicio T 1,9%,294 81,67%
Tarifa incorrecta @ 1,9%, 298
Lectura incorrecta T 2,0%, 318
Predio desocupado S 2,9%, 462
Cobros por promedio [ 2,9%, 465
Cobro sin prestacion T 5,3%, 836
Cobros inoportunos T 5,6%, 884
Solicitud de retiro Y 10,3%, 1.627
Cobro desconocido MY 13,4%, 2.118
Desviacion significativa T 42,3%, 6.697

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO
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Publicos Domiciliarios

Fraude

Clase de uso incorrecto
Servicio no solicitado
Doble cobro

Lectura incorrecta
Predio desocupado
Tarifa incorrecta
Estrato incorrecto

Sin continuidad
Suspension temporal
No es competencia
Suspension ilegal
Cobro sin prestacion
Fallas en la instalacion
Solidaridad

Cambio de medidor
Sin servicio

Otras causales

Cobro por revision
Cobros por promedio
Cobro desconocido

Cobro de consumos dejados de facuturar

Cobros inoportunos
Desviacion significativa

0,0%

Superservicio

Superintendencia de Servicios

TOTAL TRAMITES: 19.226

® 0,4%, 104

M 0,6%, 168

® 0,7%, 176

@ 0,7%, 179

@9 0,3%, 205

& 0,8%, 217

@ 0,9%, 239

0 1,0%, 262

- 1,1%,277

M 1,1%, 293

0 1,1%, 296

@ 1,3%, 350

S 1,3%, 463

. 1,8%, 468

. 1,9%,, 498

@ 2,0%, 525

S 3,3%, 850

S 3,6%, 950
I 4,5%, 1.165
O 5 3%, 1.392
O 7,0%, 1.820
O 14,6%, 3.819
Y 17,1%, 4.460

Prestacion
11,86%

Instalacion
2,18%

Facturacion
85,96%

AT 26,5% , 6.923

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

Fuente; Sistema de informaciéon ORFEO
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

DTO;
3.709 ; 7%

DTC;
18.058 ; 36%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO

TRAMITES POR DIRECCION TERRITORIAL

DTOC;
3.020; 6%

TOTAL TRAMITES: 50.069

DTN;
21.969 ; 44%
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§ superservicios MUNICIPIO CON MAYOR iNDICE DE TRAMITES —
SECTOR ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO

Publicos Domiciliarios

PEREIRA I 0,48
RIOHACHA (T 0,51
APARTADO [ 0,53

iBague (T 0,53

SANTA MARTA [ 0,58

viLLAVICENCIO [T 0,61 # de reclamos
BARRANQUILLA (I 0,64 Indice = — x 1.000

cocuts T o o poblacién municipal
chia I 0,71
gocoTA NN o,53
BUCARAMANGA [ 0,84
MELGAR [ 0,92
mvaicao I 0,93
vyuveo [ 0,94
PLANETARICA [ 1,14
espinaL (T 1,23
neva T 1,25
valAveo T 1,75
rloripasLanca T 6,54

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

Publicos Domiciliarios

PUERTO LOPEZ 2,18
HONDA 2,19
SABANAGRANDE 2,21

soLepap I 2,63
SANTAMARTA T 2,64
vitLanveva T 2,69
BARRANQUILLA Ty 2,76
pavaR D varets I 2,77 mdice — T dereclamos . oo
Fresno T 50 poblacion municipal
AGUSTIN copAzzi [, 2,82
GrRaNADA T 2,91
AcAcias I 3,00
VALLEDUPAR (T 3,00
viLtavicencio [ 3,79
caara T 2,25
maicao I 4,76
saNToTomAs T 4,77
PLANETARICA T 5,01
valaveo T 5,82
RoHACHA M 3,66

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

<

superserviciosPRESTADORES CON MAYOR INDICE DE TRAMITES

SECTOR ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO

EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA S.A. E.S.P.

SOCIEDAD DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BARRANQUILLA S.A. E.S.P.

COMPARNIA DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO METROPOLITANO DE SANTA...

AVANZADAS SOLUCIONES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO S.A. E.S.P.
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE VILLAVICENCIO E.S.P.
EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA E.S.P

HYDROS MELGAR S. EN C.A. E.S.P.

EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DEL ESPINAL E.S.P.
EMPRESAS PUBLICAS DE NEIVA E.S.P.

AGUAS DE URABAS.AE.S.P

INTERASEO DE LA FRONTERAS.A E.S.P

REDIBA S.A ES.P

EMPRESA OFICIAL DE SERVICIOS PUBLICOS DE YUMBO S.A. E.S.P.
LIMPIEZA URBANA S.A. E.S.P.

OPERADORA DE SERVICIOS PUBLICOS S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

0,00

M 1,99

[ PPE

e

o 26

e 260

R s 05

[ EEE

A 20

A 4,40

A 251

A 401
A 10,46
A 27,25
A 23,00
A 27,68
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Indice = X 1.000
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€ superserviciosPRESTADORES CON MAYOR INDICE DE TRAMITE
SECTOR ENERGIA ELECTRICA Y GAS

EFIGAS GAS NATURALS.AE.S.P 1 0,60

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P. 1 0,65
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. 1 0,66
GAS NATURALS.A. E.S..P 1 0,77

CODENSA S.A. ESP 1 0,84

# de reclamos
DISTRIBUIDORA 'Y COMERCIALIZADORA DE ENERGIA ELECTRICA ‘l 094

SA ESP Indice = , %X 1.000
o # de suscriptores

EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA S.A. E.S.P. ‘| 1,24
COMPANIA ENERGETICA DEL TOLIMA S.AE.S.P .l 1,48
GASES DEL CUSIANAS.AE.S.P —| 2,37
COMPANIA ENERGETICA DE OCCIDENTE S.A.S. ESP. _| 2,48
EMPRESA DE ENERGIA DE CUNDINAMARCA S.A. ESP B PRE
ELECTRIFICADORA DEL CARIBE S.A. E.S.P. l 7,97

ELECTRIFICADORA DEL META S.A. E.S.P. l 8,56

SOCIEDAD PRODUCTORA DE ENERGIA DE SAN ANDRES Y ' 1953
PROVIDENCIA S.A. E.S.P. '

ENERGIA SOCIAL DE LA COSTA S.A. ESP § 39,37

0,00 500 10,00 1500 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00

Fuente: Sistema de informacion ORFEO. )_ _\
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€ fupsmenddes  ATENCION PERSONALIZADA - PAS

Publicos Domiciliarios

TOTAL ATENCIONES PERSONALIZADAS: 11.360

992, 9%
OCCIDENTE

1094, 10%
ORIENTE

1340, 12%
SUROCCIDENTE

1415, 12%
NORTE

6519, 57%

CENTRO

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000
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B

S ATENCION PERSONALIZADA —
CALL CENTER Y CHAT

Total expiradas;

3967; 10% TOTAL TRAMITES CALL CENTER: 40.063

Total abandonadas
usuario;
5347; 13%

Total llamadas atendidas;
21435; 54%

Total llamadas sin atender;
9314; 23%

A través de CHAT fueron atendidos 838 usuarios.

Fuente: Consolidado equipo Call Center.
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@
s superservicios  F\VVENTOS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL Y

Publicos Domiciliarios

CAPACITACIONES
DIRECCION CANTIDAD DE CANTIDAD DE  MUNICIPIOS
TERRITORIAL EVENTOS ASISTENTES  CUBIERTOS
CENTRO 10 429 10
NORTE 9 343 9
OCCIDENTE 8 171 8
ORIENTE 15 802 15
SUROCCIDENTE 9 480 9
TOTAL 51 2225 51
DIRECCION CANTIDAD DE CANTIDAD DE ~ MUNICIPIOS
TERRITORIAL  CAPACITACIONES ASISTENTES CUBIERTOS
CENTRO 21 621 21
CAPACITACIONES NORTE 21 361 21
OCCIDENTE 33 649 33
ORIENTE 121 2704 121
SUROCCIDENTE 3 133 3
TOTAL 199 4468 199

Fuente: Consolidado en la Direccion General Territorial.
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A,

e A TRAMITES TRASLADADOS A LA
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

TELEFONIA - INTERNET:  INTERNET -TELEFONIA - TELEVISION; 28; )
17; 3% 6% TOTAL TRAMITES: 492

TELEVISION; 24; 5%

INTERNET;
89; 18%

TELEFONIA; 306; 62%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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INFORME ESTADISTICO DE TRAMITES Y
SERVICIOS

CONSOLIDADO 2003 A | SEMESTRE 2014
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€ superservicios TOTAL TRAMITES RECIBIDOS

Publicos Domiciliarios

TOTAL TRAMITES: 811.639

85.371
85.012 83.778
90.000 82.912 \

80.000
70.000
60.000
50.000
40.000
30.000
20.000

10.000

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
I SEM
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Fuente: Sistema de informacion ORFEO.




€ superservicios  TRAMITES RECIBIDOS POR DIRECCION
TERRITORIAL

TOTAL TRAMITES: 811.639

55.955; 7%
DT OCCIDENTE

71.082 ; 9%
DT SUROCCIDENTE

107.279 ; 13%
DT ORIENTE

240.237 ; 29%
DT NORTE

DT CENTRO 337.086 ; 42%

50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000

Fuente: Sistema_de informacion ORFEO.
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. y 4
€ Superservicios TIPO DE TRAMITES

TOTAL TRAMITES: 811.639

REV; REP;
12.199; 1% 23.913; 3% REQ;
56.247; 7%

RAP;
445.279; 55%

PQR;
178.238; 22%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

1 - PROSPERIDAD
| EPARA TODOS




€ superservicios TRAMITES POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

TOTAL TRAMITES: 811.639

46,32%

50,00%

45,00%

40,00%

35,00%

29,76%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00% 11,45%
8,61%

3,16%

ENERGIA ACUEDUCTO ASEO SERVICIOS NO GAS NATURAL  ALCANTARILLADO GAS LICUADO DE
ELECTRICA COMPETENTES PETROLEO

10,00%

5,00%

0,00%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.
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A,

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

PRESTACION;
121.746,00 ; 15%

Fuente: Sistema de informacion ORFEO.

TRAMITES POR CAUSAL

TOTAL TRAMITES: 811.639

FACTURACION; 673.660,00
; 83%

| - PROSPERIDAD
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Q" Superservicios GLOSARIO

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 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 conexion y medicion.

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

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

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cddigo de lo contencioso administrativo e informacién de las paginas de la Comisidon de regulacién de
agua potable y saneamiento basico y la Comisidn de regulacidon de energia y gas.
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Q" Superservicios GLOSARIO

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 distribucion de gas combustible, por medio
de tuberias, desde un gasoducto o sitio de acopio hasta el inmueble del usuario, incluida su conexién vy
medicion.

« SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS LICUADO DEL PETROLEO — GLP: Es el producto que se obtiene de

la refinacidon 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 reposicidn (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 comunicacién de la prestadora con la cual negd o rechazo el recurso de apelacion.

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cddigo de lo contencioso administrativo e informacién de las paginas de la Comisidon de regulacién de
agua potable y saneamiento basico y la Comisidon de regulaciéon de energia y gas.

I
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Q" Superservicios GLOSARIO

Publicos Domiciliarios

e SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: Lo pedido por el usuario a la prestadora en el derecho de peticidn, 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 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 peticién que no se
contestd oportunamente o de fondo o a todas las peticiones o se notificd 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 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 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 o ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para que se resuelva un derecho
de peticidn, recursos y revocatorias.

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cddigo de lo contencioso administrativo e informacién de las paginas de la Comisidon de regulacién de
agua potable y saneamiento basico y la Comisidn de regulacidon de energia y gas.
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& Superseryicios NOTAS ACLARATORIAS

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

* La SUPERINTENDENCIA recibe tramites de servicios no competentes como son de telecomunicaciones,
television, entre otros. Del 1 de enero al 30 junio de 2014, se recibieron un total de 492 tramites que
fueron redireccionados a la Superintendencia de Industria y Comercio para su respectivo tramite
conforme a la reclamacion.

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

e Alguno datos fueron estimados conforme a valores porcentuales y por ello, son valores aproximados y
no absolutos.

* Cuando se hace referencia a gas, de forma general, se consideran tanto gas natural como gas licuado
del petréleo.
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