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Superservicios

Introduccion

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios) dentro del
marco del programa de Servicio al Ciudadano y el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) adoptado por el Decreto 1499 de 2017, dispuso a la ciudadania la
encuesta de nivel de satisfaccion al usuario (NSU) donde su objetivo es:

e Medir la percepcién ciudadana sobre la calidad de los servicios recibidos en la
entidad
e Aportar insumos para la Formulacion del Plan de Mejoramiento Institucional.

Durante el cuarto trimestre de 2025 la entidad ha atravesado varios cambios en la
manera de acceder a nuestra oferta institucional por medio de los diferentes canales de
atencion, lo que exige estar en constante medicion y mejoras, entablando una cercania
entre Estado y ciudadania.

En virtud de lo anterior, la Superservicios durante el cuarto trimestre del afno, puso a
disposicion los siguientes canales de atencion: Puntos Presenciales a nivel nacional
(PAS), plataforma Teresuelvo, pagina web de la entidad y Linea telefonica gratuita a nivel
nacional.

Se recibieron 1204 encuestas, relacionadas con el servicio recibido a través del canal de
atencion dispuesto, asi como en la medicidon de la satisfaccién de los usuarios sobre los
tramites realizados en la Entidad.
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Presentacion

Como parte del acercamiento entre la Superservicios y la ciudadania, se realizé la encuesta
para medir el Nivel de Satisfaccién de los Usuarios (NSU) frente a los canales de atencion,
cuyos resultados fueron positivos frente a la labor de la entidad durante el periodo de
octubre a diciembre de 2025.

La Superintendencia Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestion en Territorio
(SDPUGT), aplica permanentemente la encuesta, entregando un balance semestral de los
resultados de la misma y publicandose en la pagina web de la entidad para el conocimiento
de las partes interesadas:

Aplicacion de la encuesta

a. Por Direccion territorial
b. Por enfoque diferencial
c. Por servicio publico

Servicio a través de un canal de atencion. Se evalua el servicio desde las siguientes variables:

Tramites recibidos en la Superservicios

Percepcion sobre el servicio recibido en los canales de atencion
a. Nivel de satisfaccion con respecto al servicio tomado.
b. Calidad de la atencién.
c. Tiempo de espera.
d. Accesibilidad.
e. Claridad de la informacion.
f. Canal de atencion utilizado.

El sistema de medicién que se implementé fue la escala de Likert, es el método que permite
conocer el nivel de satisfaccion en los siguientes términos:

e Muy Satisfecho.

e Insatisfecho.

e Ni insatisfecho, ni satisfecho.
e Satisfecho
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e Muy satisfecho.
e No aplica.

De igual manera se identifica cual es el servicio publico mas consultado, y los
tramites mas relevantes radicados ante la Superservicios.

Objetivo General

Evaluar la satisfaccion del ciudadano conforme al servicio recibido a través de los
canales de atencion dispuestos por la Superservicios en las diferentes sedes de la
Entidad a nivel nacional.

Objetivos Especificos

1. Evaluar las diferentes variables de atencion prestada (Calidad, tiempo,
accesibilidad, claridad de la informacion, efectividad).

2. Cuantificar los diferentes tramites realizados ante la Entidad.
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Ficha técnica

Las encuestas Fueron aplicadas a través de diferentes medios, bien sea presencial
o virtual, y de manera aleatoria en las siete (7) Direcciones Territoriales ubicadas
a nivel Nacional (Centro, Occidente, Noroccidente, Suroccidente, Oriente,
Nororiente y Suroriente) y en sus puntos de atencion Superservicios (PAS),
conforme a la siguiente ilustracion.

Ilustracion 1 - Mapa de Direcciones Territoriales

Mapa de

‘ w‘s};t:«z -~
pire

e

T~ g g 1l -
ferritori

C 1IVIIG D

Direccidn Territorial @
Noroccidente

Atlantico, Magdalena, Guajira y el

Archipiélago de San Andrés,

Providencia y Santa Catalina, con
sede en la ciudad de Barranguilla.

- /

Direccidn Territorial @
Nororiente

Bolivar, Cardoba, Sucre y Cesar, con

\_sede en la ciudad de Monteria. )

Antioquia, Choco, Risaralda, Caldas y
Quindio, con sede en la ciudad de
. Medellin.

Direccidn Territorial @
-

Oriente

Boyacd, Santander, Norte de

Santander y Arauca, con sede en
\ la ciudad de Bucaramanga.

Cundinamarca, Bogota D.C., Con sede
Len Ia ciudad de Bogota D.C.

Direccién Territorial @
Suroccidente

‘ Valle del Cauca, Cauca y Narifio. Con
sede en |a ciudad de Cali.

Direccion Territorial @

Suroriente

Casanare, Vichada, Meta, Guaviare,
Guainia, Vaupés, Tolima, Huila,
Cagquetd, Putumayo y Amazonas. Con
sede en la ciudad de Neiva.

Fuente: Elaboracién propia - Superservicios
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Poblacion encuestada

Considerando que la mision de la Superservicios 2025 es: “Garantizar que los
servicios publicos domiciliarios se presten con calidad, eficiencia y sostenibilidad,
para mejorar la vida de la ciudadania.” Fuente:
https://www.superservicios.gov.co/Nuestra-entidad/quienes-somos. Para este afio
se pretende Fortalecer y unificar algunos canales de atencién para ofrecer una
experiencia mas eficiente y satisfactoria al usuario.

Aplicacion de la encuesta

La encuesta del cuarto trimestre de 2025, se desarroll6 en los diferentes canales de
atencion que dispone la entidad. A continuacién, se describe por medio de la
ilustracion 2 el numero de encuestados por cada direccion territorial.

llustracion 2. Numero de encuestas ejecutadas por territorial
Encuestas Por Direccion Territorial
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Fuente: Elaboracion propia — Superservicios
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Se aplicaron un total de 1204 encuestas a nivel nacional. La Direccion Territorial Centro
registro la mayor participacion, con 503 encuestas (41,78%), seguida por Noroccidente,
con 216 encuestas (17,94%), y Oriente, con 196 encuestas (16,28%), lo cual evidencia
una mayor capacidad de cobertura y gestion en estas territoriales. Por su parte,
Nororiente, con 131 encuestas (10,88%), y Suroriente, con 68 encuestas (5,65%),
presentaron niveles de participacion intermedia. En contraste, las Direcciones
Territoriales Occidente, con 58 encuestas (4.82%), y Suroccidente, con 32 encuestas
(2,66%), registraron los porcentajes mas bajos de participacion.

Los canales de atencion con los que cuenta la entidad constituyen los mecanismos a
través de los cuales la ciudadania presentan peticiones, solicitudes y requerimientos, y
permiten caracterizar la interaccion entre la entidad y los ciudadanos.

A continuacion, se relacionan de la siguiente manera:

Ilustracién 3. Numero de encuestas por canales de atencidn

1000
750
500
250
0 2 1
0 ———————————. ———

PBX (Linea gratuita nacional:  Plataforma TeResuelvo Portal web Superservicios  “rresertal an Directicnes
01-8000-910305 o Linea de (www.superservicios.gov.co) Territoriaies, Sede Princhal
atencion en Bogota: (57-1) Administrativa -PAS

691-3006)

Fuente: Elaboracién propia — Superservicios

La atencion de solicitudes se concentrd principalmente en el canal presencial, con un
total de 1201 registros, lo que representa la mayor proporcion de las atenciones
realizadas. Este comportamiento evidencia que los usuarios continuan privilegiando la
interaccion directa en las Direcciones Territoriales y en la Sede Principal Administrativa
(PAS).
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En contraste, los canales digitales y telefénicos registraron una participacion
significativamente menor: el portal web de Superservicios tuvo 1 atencion y la Plataforma
TeLoResuelvo conto con 2 registros y el PBX no tuvo registros lo que refleja un bajo nivel
de uso de los canales no presenciales. En conjunto, los resultados indican la necesidad
de fortalecer la divulgacion, accesibilidad y confianza en los canales virtuales y
telefénicos, con el fin de descongestionar la atencién presencial y avanzar hacia un
modelo de atencion mas tecnoldgico, accesible y eficiente.

Enfoque diferencial, condicion de discapacidad, grupos étnicos: Un tema
de interés para la Superservicios.

llustracién 4. Total, personas por grupos étnicos

1250 1194
1000
750
500
250
5 6  NARP
4 Indigena
Fuente: Flaboracidn nronia — Sunerservicios
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llustracion 4. Total, personas con discapacidad

1250 1183

1000
750
500 —
Fisica
17
250 Mental

2 Sensorial Ml]'tlple

1 1

Si No

Fuente: Elaboracion propia — Superservicios

Los resultados evidencian que la mayoria de las personas encuestadas no se reconocen
como pertenecientes a un grupo étnico ni como personas en situacién de discapacidad,
registrandose 1194 respuestas negativas en relacion con pertenencia étnica y 1183 frente
a la existencia de algun tipo de discapacidad. No obstante, se identificaron 10 personas
que manifestaron pertenecer a un grupo étnico, mientras que hubo 21 registros de
personas que indicaran encontrarse en situacion de discapacidad, de los cuales 17
indicaron la existencia de discapacidad fisica, 2 con discapacidad mental, 1 con
discapacidad sensorial y 1 registro para discapacidad multiple, lo cual; lo cual aunque
corresponde a una proporcion minoritaria del total, pone de manifiesto la necesidad de
mantener y fortalecer un enfoque diferencial e inclusivo en la prestacion de los servicios de
atencion al ciudadano.

En cuanto a los grupos de valor que interactuan con la entidad, se evidencia la presencia
de personas pertenecientes a grupos étnicos, principalmente comunidades NARP e
indigenas.

Este comportamiento resalta la importancia de considerar las diversas condiciones fisicas,
sensoriales y psicosociales al momento de facilitar el acceso a los canales de atencién,
teniendo en cuenta la creciente visibilizaciéon de distintas condiciones de salud que
requieren ajustes razonables y medidas de accesibilidad por parte de la entidad.
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Los servicios publicos domiciliarios por los cuales los usuarios acuden con mayor frecuencia a
la entidad se evidencian en la siguiente gréfica:

llustracion 6. Total de tramites recibidos por servicio publico

1300
1250

1000

750

945

500

250 A

Aseo Alcantarillado Gas Acueducto Energia

Fuente: Elaboracion propia - Superservicios

Los resultados muestran que las solicitudes se concentran principalmente en los servicios de
Energia eléctrica (545 casos), Acueducto (383 casos) y Gas combustible (237 casos), los
cuales, en conjunto, representan la mayor parte de la demanda ciudadana, evidenciando que
estos servicios generan las principales inquietudes, reclamos o necesidades de orientacién por
parte de los usuarios. En menor proporcion se registran solicitudes relacionadas con Aseo

(77 casos) y Alcantarillado (38 casos).

En general, el comportamiento de los datos indica la necesidad de priorizar acciones de
vigilancia, orientacion y pedagogia en los sectores de energia eléctrica, acueducto y gas, donde
se concentra la mayor interaccion de la ciudadania con la Superservicios.

Tramites recibidos en la Superservicios

La Delegada para la Proteccion al Usuario y la Gestion en Territorio ha realizado grandes
esfuerzos para reducir el volumen de tramites pendiente por resolver, donde se han establecido
lineamientos y planes de contingencia que permiten dar una respuesta acertada a cada uno de
los usuarios que han tramitado sus peticiones. A continuacion, encontramos:
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llustracion 7. Total de tramites recibidos por tipo de solicitud

Encuestas Por Tipo de Solicitud

Asesaria 407
Derecho de Peticion
Derecho de Peticion- Asesoria
Peticion por riesgo inminente
Peticion por riesgo inminente- Asesoria
Peticion por riesgo inminente- Derecho de Peticion- Asesoria
Peticién Queja o reclamo PQR
Peticion Queja o reclamo PQR- Asesoria
Peticién Queja o reclamo PQR- Derecho de peticidn- Asesoria
Peticidn Queja o reclamo PQR- Peticion por Riesgo Inminente- Asesoria
PQR- RAP- Derecho de Peticion
PQR- RAP- Derecho de Peticion- Asesoria
Peticion Queja o reclamo PQR- RAP- Seguimiento a un tramite- Asesoria
Peticidn Queja o reclamo PQR- Recurso de Queja- REQ
POR-REQ- Asesoria
PQR- REQ- Seguimiento- Asesoria
Peticion Queja o reclamo POR- SAP | 1
Peticidn Queja 0 reclamo PQR- SAP- Derecho de Peticion | 1
eficién Queja o reclamo PQR- SAP-RAP | 2
PQR- SAP- RAP- Segmmlento Derecho de Peticion- Asesoria
PQR- SAP- REQ-RAP
Recurso de apelacion RAP
AP- Asesoria
RAP- Seguimiento- Asesoria
Seguimiento a un tramite
eﬂ uimiento- Asesoria
Seguimiento- Derecho de Peticion
Silencio Administrativo Positivo SAP
SAP- Asesoria
SAP- RAP- Derecho de Peticion
SAP- Seguimiento a un tramite- Asesoria

TIPO DE SOLICITUD

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450
Fuente: Elaboracién propia - Superservicios

Los resultados evidencian que la asesoria constituye el tramite con mayor demanda por parte
de los usuarios, con 407 registros, lo que evidencia un uso predominante de este servicio dentro
de los mecanismos de atencidn dispuestos por la entidad.

De igual forma, las peticiones, quejas o reclamos (PQR) presentan una participacion relevante,
tanto en su modalidad individual, con 344 registros, como combinadas otros motivos
adyacentes, lo cual refleja la recurrencia de solicitudes asociadas a inconformidades en la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

En conjunto, el andlisis evidencia una alta demanda de servicios de orientacion y
acompafiamiento, asi como la importancia de fortalecer la gestion integral de las PQR y los
recursos administrativos, en coherencia con las necesidades identificadas a partir de la
interaccién con la ciudadania.

Como tramites menos frecuentes, pero con una afluencia significativa:

Es importante sefalar que en varios casos los usuarios, realizaron diferentes tramites en una
sola atenciodn, situacién que se tuvo en cuenta para el registro de la informacion.

Percepcion sobre el servicio recibido en los canales de atencion

Durante el segundo trimestre del afio 2025 se tuvo en cuenta diferentes items que permitian
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conocer la apreciaciéon de los usuarios frente a la atencion recibida en nuestros diferentes
canales de atencion como se describen a continuacion:

e C(Calidad de la atencién recibida

Percepcion del usuario frente a calidad en la atencion

. e ,|_
Insatisfecho] 1 ; |

Muy Insatisfecho . 18 ‘ ‘

wsavess [ - 55

Ni insatisfecho ' 7 ‘

ni satisfecho

No aplica - 1" (’) |

CATEGORIA DE PERCEPCION

i
Satisfecho | 4 |
|

0 100 200 300 400 500 700 800 900 1000 1100 1200 1300

Fuente: Elaboracion propia - Superservicios

Los resultados muestran un alto nivel de satisfaccion ciudadana frente a la calidad de la atencion
brindada por la Superservicios. En este sentido, 965 usuarios manifestaron estar “muy
satisfechos” y 4 identificaron estar “satisfechos”, lo que evidencia una valoracion
mayoritariamente positiva del servicio prestado.

Por su parte, los niveles de insatisfaccion son reducidos, con 18 usuarios que se identificaron
como “muy insatisfechos” y 1 como “insatisfecho”, lo cual representa una proporcién minima en
relacion con el total de atenciones registradas. Asi mismo, un numero limitado de encuestados
se ubico en una posicion neutral (7 respuestas) y 116 indicaron la opcion “no aplica”.

En términos generales, el analisis refleja una gestion consistente en la prestacion del servicio
de atencion, asi como la necesidad de continuar implementando acciones de mejora continua
que permitan fortalecer la calidad del servicio y atender de manera efectiva las expectativas de
todos los usuarios.
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e Tiempo dedicado en la atencion

Percepcion del usuario frente a tiempo de espera

1 965

Satisfecho | 4

Ni Insatisfecho 9
Ni Satisfecho

No Aplica

CATEGORIA DE PERCEPCION

Muy Insatisfecho

Insatisfecho 1

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100 1200 1300

Fuente: Elaboracién propia - Superservicios

Los resultados muestran un alto nivel de satisfaccion de los usuarios frente al tiempo dedicado
durante la atencion, dado que 965 personas se identificaron como “muy satisfechas” y 4 como
“satisfechas”, lo que refleja una percepcion positiva sobre la oportunidad y dedicacién del
servicio prestado.

Por su parte, los niveles de insatisfaccion son reducidos, con 15 usuarios clasificados como
“‘muy insatisfechos” y 1 como “insatisfecho”, lo cual evidencia que los casos de inconformidad
son minimos. Asi mismo, un grupo limitado se ubic6 en una valoracién neutral (9 respuestas) y
117 seleccionaron la opcion “no aplica”.

En términos generales, los resultados reflejan una gestiéon adecuada del tiempo de atencion,
que contribuye a una experiencia favorable para la mayoria de los usuarios; no obstante, estos
insumos permiten identificar oportunidades de mejora orientadas a fortalecer el servicio y
atender de manera mas efectiva las expectativas de quienes manifestaron algun nivel de
insatisfaccion.
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e Accesibilidad a los puntos de atencién

Percepcion del usuario frente a accesibilidad

671

Muy Satisfecho

Ni insatisfecho
ni satisfecho

No aplica

Muy Insatisfecho

CATEGORIA DE PERCEPCION

Insatisfecho

Satisfecho

195 | |

T T T T T i I
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100 1200 1300

Fuente: Elaboracion propia - Superservicios

Los resultados muestran una valoracién mayoritariamente positiva respecto a la accesibilidad
de los puntos de atencion de la Superservicios, dado que 671 usuarios se identificaron como
“‘muy satisfechos” y 195 como “satisfechos”, lo que evidencia que, en términos generales, la
ciudadania logra acceder de manera adecuada a los canales de atencion disponibles.

No obstante, se observa un nivel de percepcidén negativa constante en comparacion con otros
aspectos evaluados, con 41 usuarios clasificados como ‘“insatisfechos” y 11 como “muy
insatisfechos”, asi como un numero correspondiente de respuestas neutrales segun las
anteriores preguntas (165), lo cual permite identificar oportunidades de fortalecimiento
relacionadas con la cobertura, facilidad de acceso y accesibilidad, especialmente en
determinados territorios. Asi mismo, 115 personas seleccionaron la opcion “no aplica”.

En términos generales, los resultados reflejan que la accesibilidad de los puntos de atencién es
bien valorada por la mayoria de los usuarios y, a su vez, proporcionan insumos para optimizar
y promover de manera progresiva los canales de atencion, con el fin de mejorar la experiencia
de todos los usuarios.
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e C(Claridad en la informacidn recibida

Percepcion del usuario frente a la claridad en la informacion

Muy Satisfecho

955

Satisfecho

No aplica

Muy Insatisfecho

Ni Insatisfecho
Ni Satisfecho

CATEGORIA DE PERCEPCION

Insatisfecho

T T T T
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100 1200 1300

Fuente: Elaboracion propia - Superservicios

Los resultados muestran un alto nivel de satisfaccion de los usuarios frente a la claridad de la
informacion recibida, dado que 955 personas se identificaron como “muy satisfechas” y 94 como
“satisfechas”, lo que evidencia una comunicacion clara y efectiva por parte de la Superservicios.

Por su parte, los niveles de insatisfaccion son reducidos, con 19 usuarios clasificados como
“‘muy insatisfechos” y 2 como “insatisfechos”, mientras que 10 respuestas se ubicaron en una
valoracion neutral. Asi mismo, 119 personas seleccionaron la opcién “no aplica”.

Los resultados confirman que la claridad de la informacion es un atributo sélido del servicio
prestado por la entidad, el cual favorece la comprensién por parte de los usuarios y fortalece la
confianza ciudadana. De manera complementaria, estos resultados permiten consolidar y
ajustar las practicas de comunicacién, con el propésito de seguir garantizando mensajes claros,
oportunos y comprensibles para todos los publicos.
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Conclusiones Generales:

Durante el cuarto trimestre de 2025 se aplicaron un total de 1204 encuestas a nivel nacional,
principalmente a través de los puntos de atencién presencial (PAS), los cuales constituyeron el
canal con mayor uso. No obstante, también se emplearon canales digitales como TeResuelvo
y la pagina web institucional.

Tabla 1 - Puntos destacados por variable evaluada

Variable Porcentaje de

Evaluada Satisfaccion Observaciones
Calld&'.:lfj de 80:4B5% iy satistechios Refleja. l:?uena preparacion del personal
atencion y efectividad del canal.

86.86% muy satisfechos | Solo 2.16% insatisfechos o muy

Tiempo de atencion insatisfechos, gestion

eficiente
A ibilidad 72.29% satisfechos o muy | Buen desemperio en accesibilidad fisica
ccesibilida satisfechos y digital
Claridad en la 87.49% satisfechos o muy Refleia b i SR
i formacion e leahes efleja buena gestién comunicativa

Fuente: Elaboracién propia - Superservicios

Sobre los tramites y servicios

e El servicio mas reclamado fue el de energia eléctrica (42.58%), seguido por gas
(18.52%) y acueducto (29.92%).

e El tramite mas comun fue asesoria (407 casos), lo que sugiere una alta demanda de
orientacién ciudadana.

e Las POR (peticiones, quejas y reclamos) en modalidad de Asesoria fueron el
segundo tipo de tramite mas frecuente (344 casos).
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Enfoque diferencial y accesibilidad

e La participacién de grupos étnicos o personas con discapacidad fue baja, pero la
Superservicios ha reconocido la importancia de adaptar sus canales para una
atencion mas inclusiva.

e Se plantea revisar constantemente la infraestructura y las herramientas digitales

accesibles.

Recomendaciones y oportunidades de mejora

e Fortalecer canales digitales para reducir tiempos y costos, sin descuidar el canal
presencial.

o Capacitar continuamente al personal en lenguaje claro y atencion diferencial.

e Propiciar alianzas interinstitucionales para mejorar la experiencia del usuario.

e Analizar causas de las respuestas neutras o no respondidas para optimizar el disefio
de la encuesta y eliminar barreras de participacion.
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