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Presencia
Soperimct do S Institucional

« DIRECCION TERRITORIAL CENTRO:

Conformada por los departamentos de Cundinamarca, Boyaca, Tolima,
Huila, Casanare, Meta, Guaviare, Guainia, Vaupés, Vichada, Amazonas,
Caqueta, Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, con
sede en la ciudad de Bogota D.C..

- DIRECCION TERRITORIAL NORTE:
Conformada por los departamentos de La Guajira, Magdalena, Bolivar,
Atlantico, Cesar, Cérdoba, Sucre, con sede en la ciudad de Barranquilla.

DIRECCION TERRITORIAL OCCIDENTE:
Conformada por los departamentos de Antioquia, Choco, Risaralda, Caldas
y Quindio, con sede en la ciudad de Medellin.

DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE:
Conformada por los departamentos de Santander, Norte de Santander y
Arauca, con sede en la ciudad de Bucaramanga.

- DIRECCION TERRITORIAL SUROCCIDENTE:
Conformada por los departamentos de Cauca, Valle del Cauca, Narifio y
Putumayo, con sede en la ciudad de Cali.
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PUNTOS DE ATENCION AL USUARIO 2018

e

1|BOGOTA SUPERCADE DEL CAD 17| MEDELLIN DIRECCION TERRITORIAL f '@
2|BOGOTA CALLE 84 18| SEDE ALCALDIA DE MEDELLIN
3|BOGOTA RAFAEL URIBE URIBE 19| RIONEGRO

4| BOGOTA SAN CRISTOBAL 20| ARMENIA
5| BOGOTA ENGATIVA 21| quiBD6
6| BOGOTA KENNEDY 22| PEREIRA
71BOGOTA CIUDAD BOLIVAR 23| BARRANQUILLA DIRECCION TERRITORIAL
8| IBAGUE 24| BARRANQUILLA CALLE 38
9| YOPAL 25| SANTA MARTA
10| NEIVA 26| SINCELEJO
11| VILLAVICENCIO 27| CARTAGENA
12| FLORENCIA 28| RIOHACHA
13| cALl 29| MONTERIA
14|PASTO 30| VALLEDUPAR
15| POPAYAN BUCARAMANGA DIRECCION TERRITORIAL
16| BUENAVENTURA BUCARAMANGA CC FEGHALI

Call Center Nacional: 01-8000-910305 é Superservicios
Linea de atencion Bogota: (1) 691-3006 N e o

Publicos Domiciliarios

Direccion General Territorial - Enero 2018
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Informe estadistico de tramites
Yy Servicios

Estado de los tramites detallados por diferentes
categorias
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superservicios  TRAMITES RECIBIDOS POR TIPO

Publicos Domiciliarios

7,

TOTAL TRAMITES: 56.077

PQR; 6.825;

ATNP; 9.903; 12%

18%

REV; 826;
1%

RAP; 29.390;

52% Recurso de Apelacion

Negacion de informacion S -
0, cero ~ SAP___ Silencio Administrativo Positivo

Fuente: O3 - DGT con corte a 31 de marzo de 2018
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Superservicios TRAMI|TES RECIBIDOS POR SERVICIO

Publicos Domiciliarios

e

TOTAL TRAMITES: 56.077

SERVICIOS NO Sin servicio asociado; ACUEDUCTO;
GAS NATURAL; ~ COMPETENTES ; 5.461; 10% 9.175; 16%
3.575; 6% 382; 1%

ALCANTARILLADO;
191; 0%

<J
MCONSOUDAD();

665; 1%

GAS LICUADO DEL
PETROLEO; 51; 0%

Fuente: O3 - DGT con corte a 31 de marzo de 2018
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Superservicios ~ TRAMITES POR DIRECCION

Superintendencia de Servicios

TERRITORIAL

TOTAL TRAMITES: 56.077

DGT;

ORIENTE;
4.536; 8%

2.660; 5%

OCCIDENTE;
3.302; 6%

O

NORTE;
29.378; 52%

CENTRO; 13.565;
24%

Fuente: O3 - DGT con corte a 31 de marzo de 2018
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s superservicios  TIEMPO DE RESPUESTA POR
TIPO DE TRAMITE (Dias)

Publicos Domiciliarios

REP; 60

Fuente: O3 - DGT con corte a 31 de marzo de 2018
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» SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Es la entidad que inspecciona, vigila v
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 Petrdleo — GLP (Pipetas o cilindros).

« EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Es la empresa, debidamente constituida y
registrada, que lleva el servicio publico domiciliario a la vivienda, oficina o local comercial, para satisfacer las
necesidades bdsicas 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 conexidon y medicion.

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

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

Fuente: Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 Cddigo de lo contencioso administrativo e informacion de las paginas de la Comision de
regulacion de agua potable y saneamiento basico y la Comisién de regulacién de energia y gas.
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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 distribuciéon de gas combustible, por
medio de tuberias, desde un gasoducto o sitio de acopio hasta el inmueble del usuario, incluida su conexidn
y medicion.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS LICUADO DEL PETROLEO — GLP: Es el producto que se obtiene de
la refinacion 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 reposicién (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 QUEIJA: Escrito que presenta el usuario directamente ante la SUPERSERVICIOS para que estudie
si debe o no concederse el recurso de apelaciéon, 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.
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* SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: Lo pedido por el usuario a la prestadora en el derecho de peticion, 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
gue 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
peticidn que no se contesté 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 decisién o acto
administrativo.

+ DERECHO DE PETICION: Es cualquier comunicacién 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 situacién juridica
relacionada con la prestacion de los servicios publicos domiciliarios. Anteriormente, se denominaban 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 informacion de las paginas de la Comision de
regulacion de agua potable y saneamiento basico y la Comisién de regulacién de energia y gas.
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« Algunos datos fueron estimados conforme a valores porcentuales y por ello,
son valores aproximados y no absolutos.

« Cuando se habla de gas, de forma general, se debe entender que se
consideran tanto gas natural como gas licuado del petréleo.

» Los indices estimados para cada sector de servicios publicos contiene aquellos
gue presentan un mayor valor sin discriminar ni subdividir por tipo o tamafo de
prestador de servicios ni poblacion.
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MUCHAS GRACIAS

Carrera 18 N°. 84-35

PBX: (1) 691 3005
sspd@superservicios.qov.co
WWW.SUPErServicios.qov.co
Bogota, D.C.
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