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Trámites recibidos por tipo

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2020: 51.400

Negación de información

0, cero

SIGLA TRÁMITE

ATPN Atención personalizada

PQR Petición, queja y reclamo

RAP Recurso de apelación

REP Recurso de reposición

REQ Recurso de queja

REV Revocatoria

SAP Silencio administrativo positivo

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

Derecho de 
petición; 9.208; 

18%

Silencio 
administrativo 

positivo; 1.906; 
4%

Recurso de 
apelación; 

28.244; 55%

Recurso de 
reposición; 93; 

0%

Recurso de 
queja; 4.507; 9%

Revocatoria; 
289; 0%

Atención personalizada; 
7.153; 14%



Trámites recibidos por dependencia

Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2020: 51.400

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

DGT; 6.342; 
12%

DTC; 16.927; 
33%

DTN; 18.656; 
36%

DTOC; 3.333; 
7%

DTOR; 2.822; 
6%

DTSO; 3.320; 
6%

SIGLA TRÁMITE

DGT Dirección General Territorial

DTC Dirección Territorial Centro

DTN Dirección Territorial Norte

DTOC Dirección Territorial Occidente

DTOR Dirección Territorial Oriente

DTSO Dirección Territorial Suroccidente



Trámites recibidos por servicio público

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000

Sin servicio asociado

Consolidado

Servicios no competentes

Gas licuado de petróleo

Gas natural

Energía eléctrica

Aseo

Alcantarillado

Acueducto

7.030

573

352

34

6.580

24.287

2.743

155

9.646
Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2020: 51.400

Aclaraciones:

- Servicios no competentes: telefonía 

fija, telefonía móvil, televisión, 

transporte, ventas, servicios de salud, 

entre otros

- Consolidado: trámite asociado a más 

de un servicio público.

- Sin servicio asociado: consulta sobre 

el estado de trámite, cómo interponer 

una queja, solicitudes de información 

general, entre otros.



Tiempo promedio de respuesta por tipo de 
trámite

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

Recurso de queja 

(REQ)

50 días

Recurso de reposición 

(REP)

91 días

Silencio administrativo 

positivo (SAP)

37 días

Recurso de apelación 

(RAP)

44 días

Derecho de petición

10 días (hábiles)

Atención personalizada

1 día 

Revocatoria (REV)

43 días



Departamentos con mayor índice de trámites 
- sector acueducto, alcantarillado y aseo

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020
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Total trámites 
recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2020: 51.400



Departamentos con mayor índice de trámites 
- sector energía y gas

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020
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recibidos entre el 
1 de enero y 31 
de marzo de 
2020: 51.400

Energía Gas natural

Gas licuado de petróleo



Prestadores con mayor número de trámites -
sector acueducto, alcantarillado y aseo

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

1.000 2.000 3.000 4.000

Aguas Kpital Cúcuta S.A. E.S.P.

Empresa De Acueducto y Alcantarillado de
Bogotá E.S.P

Empresas Municipales de Cali E.I.C.E
E.S.P

Empresas Públicas de Medellín E.S.P.

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado y
Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P.

414

3.438

521

716

632

Acueducto
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Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogotá E.S.P

Empresas Públicas de Neiva E.S.P.

Empresas Públicas de Medellín E.S.P.

Sociedad de Acueducto, Alcantarillado y
Aseo de Barranquilla S.A. E.S.P.

Veolia Aguas de Montería S.A. E.S.P.

23

9
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Alcantarillado
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Área Limpia Distrito Capital S.A.S E.S.P

Limpieza Metropolitana S.A E.S.P.

Promoambiental Distrito SAS ESP

Seacor SAS E.S.P.

Veolia Aseo Bucaramanga SA ESP

92

408

349

421

322

Aseo



Prestadores con mayor número de trámites -
sector energía y gas

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020

4.000 8.000 12.000 16.000

Codensa S.A. ESP

Compañía Energética de Occidente
S.A.S.  E.S.P.

Electrificadora de Santander S.A. E.S.P.

Electrificadora del Caribe S.A. E.S.P.

Empresas Públicas De Medellín E.S.P.

4.735

834

734

14.673

783

Energía eléctrica

5001.0001.5002.0002.5003.0003.5004.000

Efigas Gas Natural S.A E.S.P

Gas Natural Cundiboyacense SA ESP

Gas Natural del Oriente SA ESP

Gas Natural S.A. E.S.P.

Gases Del Caribe S.A. ESP

315

566

629

3.512

380

Gas natural
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Colgas de Occidente SA ESP

Colombian Energy Group S.A.S.E.S.P.

Gas País S.A. Y Cia S.C.A E.S.P

Montagas S.A. ESPD Montagas Sa E
S P.

Universal de Servicios Públicos SA
ESP

4

1

1

7

3

Gas licuado de petróleo



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
cu

ed
u

ct
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Inconformidad con el cambio 
o con el cobro del medidor

Cobros por promedioo

Inconformidad por 
desviación significativa

A
lc

an
ta

ri
lla

d
o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobro por servicios no 
prestados

Cobro de otros bienes o 
servicios en la factura, no 
autorizados por el usuario

Causal: 
Prestación

Afectación Ambiental

Estado de la Infraestructura

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

A
se

o

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Descuento por predio 
desocupado

Cobro por número de 
unidades independientes

Tarifa incorrecta

Causal: 
Prestación

Terminación del contrato

En
e

rg
ía

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Cobros por promedio

Inconformidad por 
desviación significativa

Cobro por Recuperación de 
consumos

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020



Causal y detalle por el que más reclaman los 
usuarios

G
as

Causal: 
Facturación

Inconformidad con la 
medición del consumo o 

producción facturado

Cobros por conexión, 
reconexión, reinstalación

Cobro de revisiones

Cobro por Recuperación de 
consumos

Causal: 
Prestación

No conexión del servicio

G
as

 li
cu

ad
o

 d
e 

p
et

ró
le

o

Causal: 
Facturación

Subsidios y contribuciones

Tarifa incorrecta

Causal: 
Prestación

No atención de condiciones 
de seguridad o riesgo

Terminación del contrato

Quejas Administrativas

Fuente: O3 – DGT, corte al 31 de marzo de 2020



Gracias
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios 

Carrera 18 No. 84-35 
PBX: (57-1) 691-3005

sspd@superservicios.gov.co
www.superservicios.gov.co

Bogotá D.C., Colombia
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