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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA GESTION EN ATENCION AL CIUDADANO PQRDS

Fundamento Legal del Seguimiento

> Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades
y organismos del estado.

» Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

> Articulos 73, 75y 76 de la Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.

> Articulos 12, 13 y 14 del Decreto Ley 019 de 2012 por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

» Decreto 2641 de 2012 por el cual se reglamentan los articulos 73 'y 76 de la Ley 1474 de 2011

» Literal b, Articulo 2° del Decreto 2482 de 2012 por el cual se establecen los lineamientos generales
para la integracion de la planeacion y la gestion

» Decreto 124 de 2016 (enero 26) por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

»  Programa Anual de Auditorias, Evaluaciones y Seguimientos de la vigencia 2019.

» Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

»  Plan Estratégico de Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas de la Unidad de Planeacion
Minero Energética — UPME - Bogotd, D.C. 2015-2018.

»  Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2019.

»  Resolucion 024 del 26 de enero de 2017 por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de
Peticion ante la Unidad de Planeacion Minero Energética — UPME

»  Resolucion 542 del 1 de octubre de 2018 por la cual se modifica la Resolucién 024 del 26 de enero
de 2017.

Informacion General

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “En toda entidad publica,
deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad.

La Oficina Asesora de Control Interno debe vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la Direccion General un Informe Semestral sobre el particular.”

En el presente informe se dan a conocer los resultados de la evaluacidn sobre la gestién adelantada a la
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, tomando como base la informacion
suministrada por la Secretaria General de la UPME de la gestion efectuada en el periodo comprendido
entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2019, con el objetivo de determinar el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccion y
a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad.

Asi mismo, se tuvo en cuenta la informacién proveniente de los diferentes medios y canales utilizados
por la entidad, para recibir las PQRSD interpuestas por el ciudadano y gestionadas por el drea de atencidn
al ciudadano, evidenciando lo siguiente:
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1. Evaluacion a las Estrategias de Participacidon Ciudadana:

> Participar en eventos asociados al sector minero energético en el que existan escenarios de
participacion ciudadana.

En desarrollo de las actividades descritas en el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano?, durante
el segundo semestre de 2019, la UPME participd en dos (2) ferias nacionales de Servicio al Ciudadano,
realizadas en Villavicencio, Meta y en el Libano, Tolima, en las que participaron autoridades regionales,
lideres comunitarios, veedores ciudadanos, comunidades indigenas y afrodescendientes, defensa civil y
cruz roja, eventos en los que se trataron los siguientes temas:

e Nuevo Plan de Accidn Indicativo 2017-2022 para el desarrollo del Programa de Uso Racional y
Eficiente de la Energia - PROURE y sus alcances (Beneficios y acceso al programa).

e Socializacién Ley 1715 de 2014 y los procedimientos actuales para acceder a beneficios tributarios
(Ley 1955 de 20192 articulo 174 y 175).

e Servicio de acceso a los fondos de Energizacion y Gasificacidn en las regiones

e Socializacién entrada en vigencia del reglamento técnico de Etiquetado

e Uso racional de los recursos no renovables

e Papel que cumple la mineria en el desarrollo de las regiones

e El papel que cumple la UPME en la planeacidn minero energética del pais.

» Mantener informacién en los medios y canales disponibles para la consulta de los usuarios y
ciudadanos interesados.

Durante el segundo semestre de la vigencia 2019 se evidencié que, la UPME suministrd, a través de su
sitio web, informacién actualizada y de interés para la consulta de los ciudadanos, en temas como:
Transparencia y acceso a la informacién publica; Participacion ciudadana; Notificaciones; Proyectos
normativos; Ferias ciudadanas; Encuesta; Glosario; Geo portal; Ofertas de empleo, Contactenos,
Preguntas Frecuentes y Rendicidon de Cuentas; asi como en su banner de noticias y redes sociales, se
socializaron temas sobre los resultados de los procesos competitivos para la seleccidn del inversionista
de los Proyectos Plan5Caribe Guatapuri, tercer transformador en la Subestaciéon El Bosque, Plan
Energético Nacional y Plan Indicativo de Gas Natural, metodologia para el calculo del factor marginal de
emisiones de Gases Efecto Invernadero, Plan Indicativo de Expansion de Cobertura, convocatoria Linea
de transmisiéon Rio Cérdoba — Bonda (Termocol), convocatoria Publica UPME 09-2019 nueva Subestacion
Sahaguny lineas de transmisidn asociadas, respuesta a DIMAR sobre el Proyecto Planta de Regasificacién
en la Bahia de Buenaventura, publicacién de documentos de seleccion de proyecto de regasificacién del
Pacifico, entre otros temas de interés para la ciudadania.

> Atender y gestionar los requerimientos realizados por los usuarios y ciudadania en general.

Durante el Segundo Semestre de 2019, se registraron 437 requerimientos a través de los diferentes
canales, los cuales, obedecieron a peticiones de informaciéon, de acuerdo con la informacion
suministrada por Atencion al Ciudadano; sin embargo, Control Interno realizé la verificacion aleatoria de
requerimientos, en los que identificaron algunos reclamos; situacion que denota debilidades en la

1 https://www1.upme.gov.co/Planes/Plan_anticorrupcion_2019 V2.pdf

2 Por la cual se adopt6 el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”
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clasificaciéon de los requerimientos que ingresan a la UPME, teniendo en cuenta que una peticidn® es
diferente a un reclamo®.

De acuerdo con la informacién reportada, durante el segundo semestre de 2019, se evidencié una
disminucién del 48% en el nimero de requerimientos de los ciudadanos, a través de los diferentes
canales dispuestos por la entidad, con respecto al segundo semestre de 2018, en el que se destaco la
disminucidn en el uso de la Ventanilla Unica de Tramites — VUTI, la cual se encuentra fuera de servicio
para el tramite solicitud de incentivos tributarios proyectos de FNCE y EE, en el marco de la Ley 1955 de
2019- Plan Nacional de Desarrollo, lo cual incrementd el uso de la pagina web, asi:
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Fuente: Area de Atencién al Ciudadano - UPME

Se evidencid que, del total de 437 requerimientos, al 22 de enero de 2020, el 9% (38 requerimientos) no
han sido respondidos al ciudadano, dentro de los cuales se destaca un tiempo minimo de mora 18 dias
y un tiempo maximo de mora de 142 dias habiles, siendo el Grupo Interno de Trabajo de Incentivos el
que concentra el mayor numero de peticiones sin radicado de respuesta, incumpliendo asi con los
términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015°.

3 Peticion de Informacién: Tiene por objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacién administrativa que corresponda a la
naturaleza y finalidad de la UPME, asi como la solicitud de expedicion de copias o desglose de documentos que reposen en sus
archivos. Ver Resolucion 024 de 2017.

Peticion de formulacion de consultas: Es aquella mediante la cual se somete a consideracion de la Unidad, para su concepto, un
caso 0 asunto de su competencia. Ver Resolucién 024 de 2017.
4 Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica sobre el incumplimiento de alguna de las
caracteristicas del servicio pablico prestado por la UPME. Ver Resolucion 024 de 2017.

5 “Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion (...). Pardgrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
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Durante el segundo semestre del afio 2019 se identificd que las dreas con mayor nimero de solicitudes
atendidas, contintan siendo Atencidn al Ciudadano, con 145 Peticiones y la Subdireccién de Energia
Eléctrica, con 84 Peticiones, quedando el Grupo Interno de Trabajo de Incentivos, con un alto nimero
de Peticiones sin atender, con 29 Peticiones, tal como se evidencia en el siguiente grafico:
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Fuente: Area de Atencién al Ciudadano — UPME
> Realizar seguimiento permanente a las solicitudes y requerimientos de los ciudadanos.

En el seguimiento que realiza la UPME a las solicitudes y requerimientos de los ciudadanos, se analiza la
especialidad de la informacién por cada uno de los canales dispuestos para la atencién a la ciudadania,
evidenciandose que el 79% de solicitudes esta asociado al tema misional y el 21% corresponde a
peticiones del orden administrativo; no obstante y pese al seguimiento efectuado por el Profesional de
Atencién al Ciudadano, se estdn presentando dificultades en las Dependencias para dar respuesta
oportuna a los requerimientos presentados por los ciudadanos, lo cual debilita la credibilidad e imagen
institucional de cara al ciudadano.

expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podré exceder el doble inicialmente previsto”
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2. Mecanismos y Espacios de Participacién Ciudadana:

Durante el segundo semestre de la vigencia 2019 se evidencid que, como mecanismos de participacion
de la ciudadania se mantuvo el contacto a través del correo electrénico institucional, info@upme.gov.co
y el formulario https://orfeo.upme.gov.co/formularioWeb/ en el Portal UPME, a través del cual el
ciudadano puede presentar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias sobre la prestacion
de los servicios dados por la UPME, en cumplimiento con la Constitucidon y la Ley 1437 de 2011.

Por otro lado, como espacios de participacion ciudadana, el 06 de noviembre de 2019 la UPME convocd,
a través de su portal web y redes sociales (Facebook, Twitter y Linekdin) a la ciudadania en general y de
manera particular, mediante correo masivo, invitd a 1015 interesados del sector Minas y Energia,
periodistas, estudiantes, comunidades afrocolombianas, raizales y palenqueras, comunidades indigenas,
asociaciones campesinas, corporaciones defensoras de la mujer y otros grupos vulnerables, a participar
en su Audiencia Publica de Rendicidon de Cuentas, mediante registro previo via web. Dicha audiencia se
realizé el 11 de diciembre de 2019, en el auditorio principal de la Escuela de la Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales — DIAN, ubicado en la Avenida El Dorado No. 75-60, en Bogotd D.C.

Para dicho evento, la UPME definié un comité técnico, con las areas de Secretaria General, Grupo Interno
de Planeacion y la Oficina Gestiéon de la Informacion, las cuales se encargaron de la planeacidn,
organizacion y logistica respectiva, con la publicacién previa al evento del Informe de Gestion vigencia
2019, en el sitio web de la UPME, www.upme.gov.co. Dicho evento fue transmitido via streaming a
través del sitio web oficial de la UPME y en las redes sociales, upmeoficial y @UPMEOficial, con
traduccién en lenguaje de sefias, para poblacién con discapacidad auditiva, con la participacién de 350
usuarios, a quienes se les invitd a formular sus preguntas y en caso de no contar con el tiempo suficiente
para responderlas en tiempo real, las mismas serian respondidas con posterioridad a la direccidon
suministrada por el usuario. De manera presencial, en el evento se conté con la participaciéon de 112
asistentes, dentro de los que se identificaron directivos, funcionarios de entidades adscritas y vinculadas
del Sector Minero Energético, representantes de veedurias ciudadanas y Administracién Publica en
general, quienes participaron con preguntas a través de un dispositivo electrénico suministrado por el
personal de logistica.

La Audiencia de Rendicidn de Cuentas se estructurd en ocho (8) bloques tematicos, dentro de los que se
trataron temas sobre energia limpia a largo plazo, infraestructura de la energia eléctrica, abastecimiento
y confiabilidad de combustibles, transformacién energética a 2050, eficiencia energética y energias no
convencionales con incentivos tributarios, aprovechamiento sostenible de los recursos mineros vy
mejoramiento del servicio de cara al ciudadano; asi mismo se abridé un espacio para dar respuesta a las
preguntas formuladas antes y durante el evento. Se recibieron diez (10) preguntas, formuladas por los
interesados al momento de efectuar su inscripcién, de las cuales nueve (9) se respondieron en el marco
de la audiencia y una fue traslada por competencia a la Comisién de Regulacion de Energia y Gas — CREG.

De igual manera, se recibieron veinte (20) preguntas formuladas por los asistentes al evento, de las
cuales diez y siete (17) se respondieron en tiempo real, una (1) se trasladé por competencia a la Agencia
Nacional de Hidrocarburos —ANH y dos (2) se respondieron con posterioridad, mediante oficio radicado
de la UPME. Una vez concluida la Audiencia de Rendicidén de Cuentas, se solicitd a los asistentes calificar
el desarrollo del evento, con un resultado de 4.4, que ubica al evento en un rango medio de satisfaccion,
dando asi cumplimiento a las directrices establecidas en la Ley 489 de 1998, CONPES 3654 de 2010y Ley
Estatutaria 1757 de 2015, en materia de participacidn ciudadana en la gestion de las entidades publicas.
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Adicionalmente, se cuenta con una herramienta tecnolégica adquirida para la administracion, control y
medicién de la atencidon de los usuarios visitantes de las instalaciones de la UPME, la cual permitié
establecer que durante el periodo julio a diciembre de 2019 se registraron 1916 visitas, siendo octubre
el mes con mayor numero de visitas, con 488 registros. La Subdireccién de Energia Eléctrica recibi6 el
mayor nimero de usuarios con el 29% del total de visitantes, seguido por la Subdireccién de Demanda
con el 20%, Direccidon General con el 13%, Oficina de Fondos con el 12%, Secretaria General con el 10%,
Oficina Gestidn de la Informacién con el 7%, Subdireccion de Mineria con el 6% y Subdireccion de
Hidrocarburos con un 3%.

Al revisar la calificaciéon del servicio otorgada por el visitante, donde 5 es excelente y 1 es pésimo, se
logré un consolidado de 4.96, al corte 31 de diciembre. Por ultimo, se cuantificé en 2736 el numero de
horas que fueron dedicadas a la atencidn de los ciudadanos que visitaron de manera presencial las
instalaciones de la entidad.

La Ventanilla Unica de Tramites de Incentivos — VUTI, dispuesta en el portal web de la UPME, aun se
encuentra en ajustes, a raiz de los reformas introducidas con la Ley 1955 de 2019 del Plan Nacional de
Desarrollo para el trdmite de solicitud de incentivos tributarios para proyectos de FNCE Y EE, por lo tanto
las solicitudes se recibiran a través del correo incentivosEEFNCE@upme.qgov.co.

El Acceso virtual para realizar el trdmite de Registro de Proyectos de Generacién de Energia, que
anteriormente se podian realizar Unicamente de manera presencial. El tramite se puede realizar a través
de la pagina web de la UPME.

3. Analisis a Recomendaciones Anteriores y Actuales:

RECOMENDACIONES ANTERIORES ESTADO OBSERVACIONES PRIMER SEMESTRE 2019
1. Poner el Chat al servicio de los ciudadanos en el portal
Web de la UPME., debido a que estad habilitado para Seglin la informacidn suministrada por el
prestar el servicio Ginicamente el dia miércoles de 10:00 Profesional de Atencién al Ciudadano, el servicio
a11:00 a.m. de chat se elimind, en razén a que aumentos la

visibilidad de los otros canales, como la pagina
web, en la que se incrementd el nimero de visitas
al banner de “preguntas frecuentes”.

Se mantiene |la recomendacién de poner al servicio de
los ciudadanos el canal del Chat en el portal Web de la
UPME, con el fin de facilitarle a la ciudadania formular
sus peticiones y demas inquietudes sobre los productos
y servicios que presta la Entidad y asi lograr bajar el
numero de solicitudes realizadas de manera presencial,
hasta tanto no se pueda medir la efectividad del
mecanismo de preguntas y respuestas frecuentes.

No
Adoptada

2. Se evidencia un avance frente al reporte de las PQRSD, Se encuentra en proceso de desarrollo la
con la presentacion de los informes periddicos y el actualizacién del procedimiento
analisis de la informacién para la toma de decisiones;
sin embargo, no se han ajustado los procedimientos.
Se_mantiene la recomendaciéon y se reitera sobre la
importancia de ajustar los procedimientos frente a lo
establecido en la Resolucién 024 del 26 de enero de
2017, la cual fue modificada por la Resolucién 542 de
2018.

En proceso
de mejora
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RECOMENDACIONES ANTERIORES ESTADO OBSERVACIONES PRIMER SEMESTRE 2019
. . -, Para el segundo semestre de la vigencia 2019, se
3. continuar con la implementacién de controles para . L g .
. L . B . evidenci6 la  materializacién  del riesgo
evitar que se materialice el riesgo de “Incumplimiento “ L ” -,
” . . Incumplimiento Legal”, con la NO atencion a
legal” debido a respuestas sin resolver o contestadas . .. .
L No treinta y ocho (38) Peticiones que ingresaron a la
por fuera de los términos de Ley. . .
. 7 adoptada UPME, por lo cual, se requieren acciones
Se mantiene la recomendacién. Se encuentra en ) ; ; . -,
"y - inmediatas para gestionar dichas Peticiones e
proceso de revision el mapa de riesgos y los controles . . .
. , implementar controles eficaces que garanticen la
establecidos por parte del lider proceso. e .
no materializacidn de este riesgo.

4. Pese a que durante el primer semestre de la vigencia En el seguimiento efectuado por Control Interno
2019, no se presentaron Quejas, Reclamos y Denuncias se identific6 de manera aleatoria algunos
se recomienda que, en los Informes que presenta la reclamos, los cuales no han sido contemplados
Oficina de Atencién al Ciudadano se desglose, del como tal dentro de la clasificacién del total de los
nimero de requerimientos interpuestos por el No requerimientos, por lo cual, se mantienen la
ciudadano, cuantos correspondieron a Peticiones, | adoptada | recomendacién de realizar la clasificacion de los
cuantos, a Quejas, cuantos a Denuncias y si nos los requerimientos en Peticiones, Quejas, Reclamos,
hubiere, informar que no se han presentado, dando Sugerencias y Denuncias, teniendo en cuenta las
mayor claridad sobre el tipo de requerimientos definiciones dadas en la Resolucidn 024 de 2017.
allegados a la Entidad y la gestién dada a los mismos.

NUEVA RECOMENDACION

Realizar las gestiones necesarias para habilitar la Ventanilla Unica de Tramites de Incentivos — VUTI, dispuesta en
el portal web de la UPME, con el fin de facilitar al ciudadano el tramite de solicitud de incentivos tributarios para
proyectos de FNCE Y EE, la cual a la fecha no ha sido habilitada.

4. Conclusion:

De la evaluacién realizada se concluye que, pese a los esfuerzos administrativos por mejorar el servicio
al ciudadano, para el segundo semestre de la vigencia 2019, bajé la oportunidad en la atencidn a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestos por la ciudadania, lo cual, afecta la
imagen institucional y credibilidad por parte del ciudadano frente a la gestion efectuada por la UPME,
por lo se recomienda implementar las acciones correctivas inmediatas, que garanticen la atencién
oportuna, en cumplimiento con los términos establecidos en la Ley vy los principios de transparencia y
acceso a la informacidn publica.

BERTHA SOFiA ORTiZ GUTIERREZ
Asesora de Control Interno

Elabor6: Rosa Maria Buitrago Bar6n - Profesional Especializado CI
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