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INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 20111, que sefiala “En
toda entidad publica, debera 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 misién de la entidad. La Oficina Asesora de Control Interno debe vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la Direccion General un
Informe Semestral sobre el particular”, a continuacion, se presenta el informe de seguimiento a
la gestion de la UPME a las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias
y Felicitaciones) recibidas durante el segundo semestre de 2021, tomando como base la
informacion suministrada por la secretaria general de la UPME.

OBJETIVO

Verificar si las peticiones formuladas fueron recibidas y atendidas con oportunidad por las
dependencias de la UPME y formular las recomendaciones en aras del mejoramiento
continuo de la Entidad y fortalecimiento de la confianza del ciudadano con la Unidad.

ALCANCE

El seguimiento se enmarca dentro del periodo comprendido entre el 1° de julio al 31 de
diciembre de la vigencia 2021.

FUNDAMENTO LEGAL

e Constitucion politica- Articulo 23

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

o Ley 1474 de 2011- Articulos 73, 75 y 76. 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.

o Decreto Ley 019 de 2012- articulos 12, 13 y 14. Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica.

e Ley 1712 de 2014. Por medio del cual se crea la ley de transparencia y del derecho de
acceso a la informacioén publica nacional

e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

o Decreto Ley 491 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacién de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica.

e Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

e Decreto 2482 de 2012, Literal b, Articulo 2°. Por el cual se establecen los lineamientos
generales para la integracion de la planeacion y la gestion.

o Decreto 2641 de 2012. Por el cual reglamentan los art. 73y 76 de la Ley 1474 de 2011

! Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.
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e 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 de Anticorrupcion y Atencién al
Ciudadano.

e Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano 2021.

o Resolucion UPME 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.

e Resolucion 542 del 1 de octubre de 2018. Por la cual se modifica la Resolucion 024 del
26 de enero de 2017.

e Resolucién 210 del 15 de julio de 2021. Por la cual se reglamenta el procedimiento
interno al Derecho de Peticion, incluyendo quejas, reclamos y solicitudes de acceso a la
informacién y se dictan otras disposiciones.

¢ Procedimiento Gestion y Seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones, codigo P-SC-01.

1. Verificacion Tramite a Peticiones

Durante el periodo evaluado se tuvo en cuenta la informacién proveniente de los diferentes
medios y canales utilizados por la entidad, para recibir las PQRSDF interpuestas por el
ciudadano, aclarando que dada la emergencia declarada por el COVID-19, la entidad
dispuso para atencion al ciudadano canales de contacto digital® y telefonico?, informacion que
se encuentra disponible en el sitio web de la UPME*,

En el segundo semestre de 2021, se recibieron 920 requerimientos a través de los diferentes
canales, de los cuales 848 obedecieron a Peticiones, 32 Consultas, 22 Reclamos, 16
Peticiones de documentos y 2 Quejas. A continuacion se presenta el comportamiento de las
respuestas que ha tenido estas PQRSDF, por parte de las dependencias de la Unidad:

Tabla 1. Estado de las PQRSD a 31 de diciembre de 2021

Estado de las peticiones PQRSDF
Contestadas dentro del término legal 603
Sin evidencia de respuesta y vencido el plazo 108
para contestar
Atendidas fuera del término legal 50
En termino para contestar a 31 de diciembre de 159
2021

Total 920

Fuente: Elaboracion propia

De lo sefalado anteriormente, se concluye que el objeto del presente seguimiento se centra
en 761 PQRSDF, que debieron ser contestadas durante el segundo semestre de 2021.

? Ventanilla digital Gnica
* Ntimeros de celular y linea tnica nacional
* https://www1.upme.gov.co/Paginas/default.aspx.
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Por otra parte, se evidencido por parte de Secretaria General el cumplimiento de lo
establecido en al paragrafo 4°°del articulo 17 de la Resolucién 210 de 2021°, por cuanto se
identificd el seguimiento efectuado por el Profesional de Atencién al Ciudadano de Talento
Humano a las PQRSDF recibidas en la entidad en el periodo evaluado; no obstante, y pese
al seguimiento efectuado se contintan presentando dificultades en las dependencias para
dar respuesta oportuna a los requerimientos presentados por los ciudadanos, lo cual debilita
la imagen y credibilidad de la gestion de la entidad frente a la ciudadania.

1.1 Areas responsables de contestar las PQRSDF

Con relacién a las 761 PQRSDF con término de respuesta a mas tardar a 31 de diciembre
de 2021, se observdé que las areas con mayor participacién en la asignacion fueron la
Subdireccion de Energia con el 39% de las peticiones, seguido por el GIT Incentivos con el
37%, Subdireccion de Demanda con el 6%, Subdireccion de Hidrocarburos con el 5%,
Subdireccién de Mineria con el 4%, Oficina de Gestion de Proyectos de Fondos con el 3%,
Direccion General, Secretaria General y Oficina de la Informacion con el 2% y Atencion al
Ciudadano- Talento Humano con el 0,3%, asi:

Grafica 1. PQRSDF por dependencias

Subd.
Subd. Energia Hidrocarburos
299 37
Subd. Mineria

21
Ofi. de Fondos
26
[NOMBRE DE
CATEGORIAI
Secretaria 14

GIT Incentivos
283

[NOMBRE DE
CATEGORIA]

/-_\tenuon al [VALOR]
ciudadano 2

Fuente: Elaboracion propia
1.2 Oportunidad de las respuestas emitidas
Respecto a la oportunidad en la atencién de las respuestas a las PQRDS recibidas en la

entidad, que debieron ser contestadas a 31 de diciembre de 2021 (761), se evidencié que
durante el periodo analizado 603 peticiones fueron atendidas dentro del término legal’

> La Secretaria General podra realizar seguimiento a la gestion de las peticiones, tramites y servicios de las areas
misionales como forma de asegurar el servicio a los ciudadanos.

® Por la cual se reglamenta el procedimiento interno al Derecho de Peticién, incluyendo quejas, reclamos y
solicitudes de acceso a la informacion y se dictan otras disposiciones.

7 Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte
de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la
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(79,3%) y 50 solicitudes fueron resueltas sin observar los términos establecidos en el
Decreto 491 de 2020 (6,5%), a continuacion, se discriminan por areas:

Gréfica 2. Oportunidad de las respuestas por areas

Atencidn al...
Informacién
Secretaria General
Direccién
Fondos
Mineria
Hidrocarburos
Demanda
Energia

I}EI{EFEE

Incentivos

m PQRSDF  m PQRSD FUERA DE TERMINO
Fuente: elaboracion propia

En relacion con el término de las respuestas extemporaneas, se identificé que estas se
expidieron dentro de un tiempo minimo de mora de 31 dias y un maximo de 111 dias habiles,
incumpliendo asi con los términos establecidos en el articulo 5° Decreto 491 del 28 de marzo
de 2020°.

De lo anterior se observa que en proceso Conceptos Técnicos se materializé el riesgo de
“Inoportunidad en la expedicion de respuestas y certificados” con 2 respuestas fuera de termino;
Sin embargo, frente al semestre anterior, el Grupo Interno de Trabajo de Incentivos, tuvo una
mejora significativa en la observancia de los términos, pasando de un incumplimiento del
9,6% a 0,7%. De otra parte, también se materializé el riesgo de “Respuestas extemporaneas o
no contestadas de PQRS” del proceso Atencion al Ciudadano al evidenciarse que las
Subdirecciones de Energia e Hidrocarburos, las oficinas de Gestion de Fondos e
Informacion, y Secretaria General, dieron respuesta a las peticiones fuera del término legal.

proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica.

® Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria,
se ampliardn los términos sefialados en el 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda peticion
debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse
dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacidn con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco
(35) dias siguientes a su recepcion.
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1.3 Respuestas de PQRSD no evidenciadas

De las peticiones que debieron ser contestadas a 31 de diciembre de 2021, se identificaron
108 PQRSDF en las que no se evidencia respuesta, equivalente (14,2%) de las PQRSD
objeto de auditoria®, siendo 1 requerimiento de la Direcci6n’® y los restantes 107 de la
Subdireccién de Energia Eléctrica. Esta situacion impide determinar el cumplimiento o no de
los términos para contestar las PQRSDF, a pesar de las solicitudes realizadas por el
profesional de Atencion al Ciudadano'" a la Subdireccion de Energia.

Los requerimientos sin evidencia de respuesta se observan en detalle en el anexo 1.

1.4 Solicitudes en termino para contestar a 31 de diciembre de 2021

A 31 de diciembre de 2021 se identificé que 159 PQRSDF se encontraban en término legal
para atender la solicitud presentada por el ciudadano, de las cuales 126 ya fueron atendidas
al 14 de enero de 2022, faltando 33 PQRSDF por contestar, discriminados asi:

Tabla 2. Estado de las PQRSD en terminos a 31-12-21

Area |PQRSDF Tipo PQRSDF T;g'g%:;gzdze
Incentivos 1 Consulta Sl
Incentivos 1 Peticion Sl
Energia 3) Solicitud de documentos NO
Energia 26 Peticion SI
Energia 4 Peticion NO

Fuente: Elaboracion propia

De lo anterior se concluye que, al 14 de enero de 2022, en 9 PQRSD de la Subdireccién de
Energia se configurd el riesgo de “Respuestas extemporaneas o no contestadas de PQRS” del
proceso Atencion al Ciudadano, a cargo de la Secretaria General. El detalle de la anterior
tabla se encuentra en el anexo 2 del presente informe.

1.5 Canales de comunicacién

De acuerdo con la informacion reportada, durante el segundo semestre de 2021 se evidencio
una disminucién en el numero de requerimientos de los ciudadanos del 45% respecto al
primer semestre de 2021, a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad,
observandose que el canal que continua teniendo mayor demanda en el Il semestre de 2021
es la ventanilla, aunque se disminuyé en un 42% frente al | semestre de 2021; la web
también presentd una disminucion del 27,3%, el canal telefénico en un 98,6% y los canales
presencial, de Facebook Twitter e Mail, tuvieron una disminucion del 100%, como se
observa a continuacion:

® 761 PQRSDF
'% Radicado 20211110147622 del 5 de noviembre de 2021
1 A través de correo electrénico del 17 de diciembre de 2021, 13 y 18 de enero de 2022
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Grafica 3. PQRSDF presentadas en los canales de comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia

2. Comparativo con el periodo anterior

Durante el segundo semestre de 2021 se evidencié una disminucion en el nimero de
requerimientos de los ciudadanos recibidos en la Entidad, pasando de 1426 PQRSD en el
primer semestre a 920 PQRSDF recibidas desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021. A
continuacion se presenta el comportamiento en la atencion de las solicitudes ciudadanas:

Tabla 3. Comparatativo entre los semestres de 2021

| Semestre % Il Semestre %

Actuaciones 2021 Cumplimiento 2021 Cumplimiento

Contestadas dentro del término legal al

0 0
corte al informe PQRSDF 1281 90% 729 79%

Atendidas fuera del término legal 79 5% 50 6%

Sin evidencia de respuesta y/o vencido
el plazo para contestar, con corte al 66 5% 141 15%
informe PQRSDF

Fuente: Elaboracion propia

Se observa una disminucién en la gestion de las areas para dar respuesta a las peticiones
en los términos legales, con relacion al periodo de enero a junio de 2021, pasando del 90%
de cumplimiento al 79% (se tiene en cuenta la totalidad respuestas dadas al 14 de enero de
2022), lo que indica que las areas han tenido un retroceso en este item.

Igualmente, en lo relacionado con las peticiones que no cuentan con evidencia de respuesta
y que tenian vencido el plazo para contestar al corte de los informes de PQRSDF, se
evidencia un retroceso en la gestion de la Subdireccién de Energia Electrica al pasar de 66
peticiones en el primer semestre a 138" en el segundo semestre, con un incremento del

12 Equivalente a 107 PQRSDF sin evidencia de respuesta y vencido el plazo a 31/12/21 y 31 PQRSDF en termino
para contestar a 31 de diciembre, pero sin evidencia de respuesta al 14 de enero de 2022.
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209% por la omision de reportar al proceso de Atencién al Ciudadano, o de asociar en el
Sistema de Gestion Documental ORFEOQO las respuestas o bien por que no se atendi6 a los
peticionarios.

3. Mecanismo de proteccién por la no atencion de PQRSDF

La Accion de Tutela es el medio procesal que busca proteger los derechos constitucionales
fundamentales de los individuos cuando cualquiera de estos resulte vulnerados o
amenazados por la accién o la omision de cualquier autoridad publica o particulares que
prestan servicios publicos o cumplan funciones administrativas, convirtiéndose en el
mecanismo mas utilizado por la ciudadania para proteger el derecho fundamental de
peticion.

Ahora bien, en lo que respecta a la interposicion de tutelas en contra de la UPME y de
acuerdo con la informacién suministrada por el GIT de Gestién Juridica y Contractual*®, se
observo que durante la vigencia 2021 se recibieron 30 acciones de tutela, de las cuales, 7
tutelas, equivalente al 23% estan relacionadas con la vulneracion de los derechos
fundamentales al debido proceso y de peticion.

Los fallos de tutela en la mayoria de los casos han sido en sentido favorable para la entidad
2 fueron improcedentes y en 4 se neg6 la proteccion), ya que el fallo que concedié el amparo
se desconfigurd por cuanto ya se habia expedido la respuesta de la PQRSDF por parte de la
UPME. No obstante, la atencion de estos requerimientos judiciales se traduce en un
desgaste para el area juridica de la entidad, toda vez que se hace necesario suministrar una
defensa, respecto a una omision de la UPME al no gestionar en debida forma y tiempo las
peticiones de la ciudadania.

Lo anterior evidencia que las acciones™ de la Politica de Prevencién del Dafio Antijuridico
presentadas por la UPME y aprobadas por la Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado el 23 de abril de 2020, no fueron eficaces para prevenir o mitigar el riesgo de
“Respuestas extemporaneas o no contestadas de PQRS”, conllevando a la interposicion de
tutelas en contra de la entidad.

4. Mecanismos y Espacios de Participacién Ciudadana

Con el fin de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la
formulacién, ejecucion, control y evaluacion de la gestion de la UPME, el 26 de octubre de
2021 la UPME convocé a la ciudadania en general a través de su portal web y redes sociales
(Facebook y Twitter), a participar en su Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas. A las
comunidades negras (Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras), comunidades indigenas,
asociaciones campesinas, Rom, corporaciones defensoras de la mujer y otros grupos
vulnerables, se convocaron mediante correo electrénico del 10 de noviembre de 2021.

13 A través de correo electronico del 26 de enero de 2022

14 i. Creacion de un enlace en las dependencias con alto flujo de peticiones. ii. Seguimiento mensual de los
derechos de peticion. iii.Charlas trimestrales por dependencias sobre la importancia de atender oportunamente los
derechos de peticion (modificada en marzo de 2021 por: piezas publicitarias mediante correo electronico.)
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Para el evento, la UPME defini6 un comité técnico, coordinado por el Grupo Interno de
Planeacion, encargado de la planeacion, organizacion y logistica, en el que se decidid, por
motivos de la actual emergencia sanitaria declarada por el Covid-19, realizar la audiencia
publica de rendicion de cuentas de manera virtual, transmitida por los canales oficiales de la
entidad, desde el Auditorio del Servicio Geolégico, teniendo en cuenta la disponibilidad de
agenda, capacidad del auditorio, iluminacion, precio, sonido, entre otros aspectos.

El evento se realizo el 26 de noviembre de 2021 a las 8:00 am, en el auditorio Benjamin
Alvarado Bieser del Servicio Geologico Colombiano, ubicado en la Diagonal 53 No. 34 -53,
en Bogota D.C y se transmitio via streaming por el portal web de la UPME www.upme.gov.co
y a través de las redes sociales Facebook (upmeoficial) y Twitter (@UPMEOficial) y YouTube
(UPME Oficial), con traduccidon en lenguaje de sefias, como mecanismo de acceso y
participacién para poblacion con discapacidad auditiva.

En la Audiencia se conté con la participacion virtual de los usuarios en YouTube (523),
Twitter (145) y Facebook (116), a quienes se les invité 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 direccion suministrada por el usuario o de lo contrario se
publicarian en el sitio web de la UPME.

La Audiencia de Rendicion de Cuentas fue instalada por el director general de la UPME, Dr.
Christian Rafael Jaramillo Herrera, en la fecha y hora prevista, la cual se estructuré en nueve
(9) bloques teméticos, dentro de los que se trataron temas de direccionamiento estratégico,
herramientas para un mayor y mejor acceso del ciudadano a planes, productos y servicios;
enfoque social y ambiental para la planeacién, versién preliminar del Plan de Accién
Indicativo del Programa de Uso Racional de Energia PAI-PROURE, proyeccién anual de
demanda de energia eléctrica y gas natural para el periodo 2021-2035, Balance Energético
Colombiano BECO-2020, implementacion de la Resolucion CREG 075 de 2021, gestién en
la evaluaciébn de proyectos energéticos para acceder a fondos o mecanismos de
financiamiento y de los PERS, Plan indicativo de abastecimiento de combustibles liquidos;
Proyecciones de precios de energéticos, disefio metodolégico del censo minero, cuenta
satélite minera para 34 productos minerales, gestion de la informacién, fortalecimiento de la
seguridad de la informacion, ejecucion presupuestal de inversién, politica de atencién al
ciudadano, entre otros. Ver video https://www.youtube.com/watch?v=TKL3F1nMnVo

Frente a la interaccion con el espectador, se respondieron dentro de la audiencia publica de
rendicion de cuentas las 3 preguntas, formuladas por los interesados al momento de efectuar
su inscripcion y 1 pregunta de las 2 realizadas a través del canal oficial de YouTube (la otra
se respondié a través del Radicado 20211700113211 del 9 de diciembre de 2021). Asi
mismo, fueron contestadas las diferentes preguntas de interés de la ciudadania que el
director general realiz6 a los lideres de los procesos.

Una vez concluida la Audiencia, se solicitd a los asistentes calificar el desarrollo del evento,
mediante una encuesta de satisfaccion publicada en el portal www.upme.gov.co, en el canal
de YouTube, las redes sociales Twitter y Facebook de la UPME, obteniendo los siguientes
resultados: El 66,7% de los encuestados calificaron como excelente el evento y el restante
33,3% lo calificaron como bueno; el 100% de los encuestados consideré que la audiencia
Publica se desarrollé de manera bien organizada y respecto a la calidad de la informacion
presentada, el 100% la calific6 como confiable, el 93% clara y el 80% como profunda.
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Con el desarrollo de este evento como uno de los mecanismos de participacion ciudadana
en la gestion de las entidades publicas, se dio cumplimiento a las directrices establecidas en
la Ley 489 de 1998, CONPES 3654 de 2010 y Ley Estatutaria 1757 de 2015.

5. Anadlisis arecomendaciones anteriores y actuales

OBSERVACIONES SEGUNDO SEMESTRE

RECOMENDACIONES ANTERIORES ESTADO 2021
Se evidencié que los controles establecidos
Continuar con la implementacion de en el Mapa de Riesgos no han sido efectivos
controles para evitar Ee se materialice para evitar o reducir la materializacién de los
ol ries Op de “Incucr]n limiento _leaal” En riesgos sefalados en el informe. Por lo que
debido ga respuestas psin resolverg o proceso | se hace necesario documentar los controles
P o de mejora | dirigidos a verificar, validar, cotejar,
contestadas por fuera de los términos de o
Ley. Se mantiene la recomendacién comparat, revisar, establecer los
' ) responsables y la periodicidad de su
ejecucion.
. o . o Para el segundo semestre de 2021, se
Revisar el disefio del control identificado e 9 o -
en el Mapa de Riesgos, para mitigar la verificO que se continla materializando los
L . ' . riesgos de “Inoportunidad en la expedicion de
materializacion del riesgo y actualizar las En res guestas P certificados” depl [0CESO
variables de analisis del riesgo, de | proceso CorF:ce tos yTécnicos ’ “Respuestas
manera que se ajusten a la realidad, con | de mejora P . y P ”
motivo de su  materializacion.  Se extemporaneas o0 no contestadas de PQRS
mantiene la recomendacion I del proceso Atencién al Ciudadano, a cargo
: de la Secretaria General.
En la Resolucion N° 210 del 15/07/2021, por
Documentar los procedimientos internos !a cual se reglamenta e_I _,progedlmlento
en el Sistema Integrado de Gestin, por interno al Derecho de Peticién, incluyendo
cada canal de atencién, que conténga NoO quejas, reclamos y solicitudes de acceso a la
' informacion y se dictan otras disposiciones”
entre otros aspectos los controles para | adoptada lon y _disp L
evitar el incumplimiento en los términos se relacionan los canales oficiales a través
legales para contestar las PORSDF de los cuales los usuarios pueden presentar
9 P ' PQRSDF, pero no se establece el
procedimiento de cada uno de estos.
El numeral 8 del articulo 35 de la ley 734 de
2002 se establece como prohibicién a todo
Iniciar  los  procesos  disciplinarios servidor publico la de omitir, retardar o no
correspondientes por la vulneracién del No suministrar debida y oportuna respuesta a las
derecho constitucional de peticion adoptada | peticiones respetuosas de los particulares o
a solicitudes de las autoridades, motivo por el
cual es factible iniciar las correspondientes
actuaciones disciplinarias.
En el seguimiento a las PQRSD, tener en En el reporte del seguimiento realizado por el
todas las entradas | Adoptada

cuenta que no
requieren darle el tramite de peticion y

funcionario que tiene la responsabilidad de
analizar y clasificar las comunicaciones
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RECOMENDACIONES ANTERIORES ESTADO OBSERVACIONES SEGUNDO SEMESTRE

2021
por lo tanto ser contestadas y reportadas. recepcionadas, remitido por correo
Se retira la recomendacion. electrénico el 23 de enero de 2022, se

identifico6 una correcta depuracion de las
PQRSDF. Es importante mencionar que el
formato de seguimiento se encuentra
debidamente formalizado en el Sistema de
Gestion de la UPME.

Recomendaciones Actuales: Con base en los resultados del seguimiento a las PPQRSD
del Il semestre de 2021, se recomienda lo siguiente:

e Se recomienda que la Secretaria General requiera a la Subdireccion de Energia la
evidencia que demuestre que las PQRSD fueron contestadas en los términos de ley en
aplicacion del paragrafo 4° del articulo 17 de la Resolucion 210 de 2021, que establece
que la Secretaria General podra realizar seguimiento a la gestion de las peticiones,
tramites y servicios de las areas misionales como forma de asegurar el servicio a los
ciudadanos; o0 en su defecto adelante las actuaciones disciplinarias a lugar en
cumplimiento de sus funciones establecidas en el articulo 16 del Decreto 1258 de 2013
numeral 8, que dispone que a la Secretaria General le corresponde coordinar las
actividades de control interno disciplinario para el cumplimiento de lo sefialado en la Ley
734 de 2002.

e Se recomienda estudiar la viabilidad de revisar y modificar las acciones contempladas en
la Politica de Dafio Antijuridico, estableciendo herramientas eficaces para garantizar un
entendimiento y apropiaciéon del compromiso por parte de los responsables, de la
atencion a la ciudadania dentro de los términos establecidos en la Ley.

6. Conclusion.

Es de resaltar durante el Il semestre de 2021 la UPME a través de sus diferentes
dependencias, ha reforzado las estrategias para responder de manera oportuna las PQRSD,
en especial el GIT de Incentivos pasando de un incumplimiento del 9,6%, en el | semestre, a
un 0,7%, en el Il semestre de 2021. De igual manera, son evidentes los avances que se han
dado desde secretaria general en la reglamentacion del procedimiento interno al Derecho de
Peticién, y en la formalizacibn de un procedimiento e instrumento de seguimiento a las
PQRSDF.

A pesar de los esfuerzos administrativos por mejorar el servicio al ciudadano se identificd
gue en la Subdirecion de Energia se registra un retroceso en la gestion para responder las
peticiones, frente al semestre anterior; igualmente, se evidencia una desmejora, en las
peticiones que se encuentran vencidas y no esta disponible el registro o evidencia de la
respuesta. Por lo sefialado anteriormente, se continuan materializando los riesgos de
“Inoportunidad en la expediciéon de respuestas y certificados” del proceso Conceptos
Técnicos, a cargo del GIT de Incentivos, y “Respuestas extemporaneas o no contestadas de
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PQRS” del proceso Atencion al Ciudadano, a cargo de la Secretaria General, afectando asi
la imagen y credibilidad de la gestion de la entidad frente al ciudadano.

Es necesario continuar implementando acciones de mejora para evitar la materializacion de
los riesgos enunciados, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por fuera de
los términos de Ley, por lo que se hace necesario que los lideres de proceso revisen los
controles implementados al interior de las areas.

BERTHA SOFIA ORTIiZ GUTIERREZ
Asesora de Control Interno

Elaboré: Estefania Aya Navarro - Contratista Cl
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Anexo 1. PQRSD sin evidencia de respuesta

Radicado Entrada Responsable Radicado Entrada Responsable Area
20211110152732 | Moisés Larrarte |Energia 20211100127092 | Andrea Rojas Energia
20211110153082 | Andrés Acosta Energia 20211110126672 |Javier Martinez | Energia
Sonia Espzeranza Energia 20211110124952 | Raul Gil Energia
20211100151822 | Echeverria 20211110125082 |Javier Martinez | Energia
20211130150292 | Ral Gil Energia 20211110124312 | Javier Martinez | Energia
20211110149892 |Olga Ramirez Energia Carlos Andrés ]
20211100149942 | Wilman Silgado | Energia 20211130124492 | Torres Energla
20211100146952 | Raul Gil Energia 20211110122232 |Javier Martinez |Energia
Carlos Andrés , 20211110122522 |Javier Martinez | Energia
Energia
20211110146092 | Torres 20211110121292 | Wilman Silgado | Energia
20211110146282 | Luisa Correa Energia 20211110121572 | Wilman Silgado | Energia
20211110143412 |Jenny Delgado | Energia 20211110121782 |Javier Martinez | Energia
20211110121792 |Javier Martinez | Energia
20211110143602 |Jenny Delgado | Energia 20211110121952 |Javier Martinez | Energia
20211110141382 |lorge Guevara | Energia 20211100121962 | Andrés Acosta | Energia
20211110141602 | Andrés Acosta Energia Cristhian Camilo ’
Sonia Esperanza | . 20211100121042 | Gonzélez Energia
20211100141852 | Echeverria 20211130121102 | Wilman Silgado | Energia
José Daniel Energia 20211110120202 | Raul Gil Energia
20211110139002 ;—Iurltz?)do. | 20211100120282 | Jorge Guevara Energia
20211110138742 Hojriada(;"e Energia 20211130116782 | Jorge Guevara Energia
20211100138002 | Moisés Larrarte | Energia 20211130112392 | William Henao Energia
20211130137442 | Andrea Rojas Energia 20211110112752 |Javier Martinez | Energia
Carlos Andrés ] 20211110113042 |Javier Martinez | Energia
20211110135482 |Torres Energia 20211110113542 | Javier Martinez | Energia
Cristhian Camilo Energia José Daniel Energia
20211110135162 | Gonzalez 20211100112312 | Hurtado
Gustfavo Energia 20211100112682 | Luisa Correa Energia
20211110134472 | Preciado 20211110108692 |Javier Martinez | Energia
Carlos Andrés Energia 20211110109172 | Javier Martinez | Energia
20211100134102 | Torres 20211110109182 |Javier Martinez | Energia
20211100134112 | Héctor Rosero | Energia 20211130107212 | William Henao | Energia
Carlos Andres Energia 20211130107322 | William Henao | Energia
20211110133042 | Torres - - -
Sonia Esrzeranza Energia 20211130107372 W!Iman S!Igado Energl'a
20211100131572 | Echeverria 20211110107802 | Wilman Silgado | Energia
Sonia EsReranza Energia 20211100107182 | Javier Martinez | Energia
20211110131002 | Echeverria 20211110102832 | Raul Gil Energia
Sonia Esrgeranza Energia 20211130103202 | Javier Martinez | Energia
20211110127082 | Echeverria




Radicado Entrada

Responsable

Radicado Entrada

Responsable

20211110087332

Energia

Andrés Acosta Echeverria

Sonia Espzeranza Energia Sonia Esperanza Energia
20211110099412 | Echeverria 20211110087412 | Echeverria
20211110099852 | Wilman Silgado | Energia Sonia Esperanza Energia
20211110097762 | Wilman Silgado | Energia 20211110087422 | Echeverria
20211110095492 |Andrés Acosta | Energia Sonia Esperanza | oo
20211110094312 |Javier Martinez | Energia 20211110087432 | Echeverria :
20211110093632 |Javier Martinez | Energia 20211130087492 | Wilman Sllng\do Energia

- - Carlos Andrés ,
20211100093372 | Héctor Rosero Energia 20211110085842 | Torres Energia
20211110090622 |Javier Martinez | Energia Carlos Andrés ]
20211110090642 |Javier Martinez | Energia 0211110085862 | Torres Energia
20211110090652 |Javier Martinez | Energia 20211110086452 | Raul Gil Energia
20211110090662 |Javier Martinez | Energia Sonia Esperanza Energia
20211110090672 |Javier Martinez | Energia 20211110085462 | Echeverria
20211110090692 |Javier Martinez | Energia Sonia Esperanza | oo
20211110090712 | Javier Martinez | Energia 20211110084522 | Echeverria

Carlos Andrés , Sonia Espgeranza Energia
0211110090722 | Torres Energia 20211110084932 Ech‘everrla
20211110089972 | Andrea Rojas Energia Sonia Espzeranza Energia

20211130083642 | Echeverria

20211110090032 | Javier Martinez | Energia 20211110084162 | Andrés Acosta | Energia
20211110088832 | Héctor Rosero Energia Sonia Esperanza ]
20211110088902 | Héctor Rosero | Energia 20211110084232 | Echeverria Energia
20211110088912 | Héctor Rosero | Energia 20211110082872 | Andrés Acosta | Energia
20211110089002 | Andrés Acosta Energia Sonia Esperanza Energia
20211110089182 | Mayerly Becerra |Energia 20211110083402 | Echeverria

José Daniel , Carlos Andrés ,
20211110089602 | Hurtado Energia | | 20211110081902 | Torres Energla
20211110087682 | Wilman Silgado | Energia Carlos Andrés Energia

Andrés Felipe Erered 20211110081912 | Torres
20211110088112 | Hernandez gla 20211110081922 | Radl Gil Energia
20211110088542 |Sonia Esperanza |Energia 20211110147622 | Wilman Silgado | Direccion

Fuente: Matriz de seguimiento su ministrada por el profesional de Atencién al ciudadano, a través

de correo electrénico del 24 de enero de 2022.
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Anexo 2. Estado a 14 de enero de 2022 de las PQRSD que a 31 de diciembre de 2021
se encontraban en término

. < En término a 14 de
Radicado Area enero de 2022

20211100171402 | Incentivos | Consulta Sl
20211100171272 | Incentivos | Peticion Sl
20211110167402 | Energia Solicitud de documentos NO
20211130166482 | Energia Solicitud de documentos NO
20211130166502 | Energia Solicitud de documentos NO
20211130166512 | Energia Solicitud de documentos NO
20211130166522 | Energia Solicitud de documentos NO
20211110173882 | Energia Peticién Sl
20211100173642 | Energia Peticién Sl
20211100172612 | Energia Peticién Sl
20211100170392 | Energia Peticién Sl
20211130168872 | Energia Peticién Sl
20211110169152 | Energia Peticién Sl
20211110166662 | Energia Peticién Sl
20211110166742 | Energia Peticién Sl
20211110166172 | Energia Peticion Sl
20211130166492 | Energia Peticién Sl
20211100165972 | Energia Peticion Sl
20211110165552 | Energia Peticién Sl
20211110164822 | Energia Peticion Sl
20211100164482 | Energia Peticion Sl
20211110163292 | Energia Peticién Sl
20211130162892 | Energia Peticion Sl
20211100162852 | Energia Peticién Sl
20211110162262 | Energia Peticién Sl
20211110162422 | Energia Peticién Sl
20211100161912 | Energia Peticién Sl
20211100162202 | Energia Peticién Sl
20211110160982 | Energia Peticién Sl
20211110158642 | Energia Peticién NO
20211130158992 | Energia Peticién NO
20211110156992 | Energia Peticién NO
20211110156892 | Energia Peticién NO

Fuente: Matriz de seguimiento su ministrada por el profesional de Atencidon al ciudadano, a través
de correo electrénico del 24 de enero de 2022.



