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PRESENTACION

En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 20111, que sefala “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 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”, a continuacion.

A continuacion, se presenta el informe de seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF, recibidas y gestionadas por los procesos
de la UPME, durante el primer semestre de 2023, tomando como referencia la informacion
suministrada el 18 de julio y 11 de agosto de 2023, por el Grupo Interno de Trabajo de Talento
Humano y Servicio al Ciudadano de la UPME.

1. MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de Colombia. 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 1437 de 2011.Titulo Il Porla cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo. Sustituido por Art. 1° de la Ley 1755 de 2015.

e 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 corrupcién
y la efectividad del control de la gestion publica.

o Ley 1712 de 2014. Por medio del cual se crea la ley de transparencia y del derecho de

acceso a la informacién publica nacional

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

Ley 2207 de 2022. Por medio del cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de 2020.

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

Decreto 124 de 2016. 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 Atencion al Ciudadano.

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
informacion y se dictan otras disposiciones.

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

e Normatividad vigente aplicable.

1 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.
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2. OBJETIVO

Verificar que las PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2023, fueron gestionadas y
atendidas por las dependencias con calidad y oportunidad, en cumplimiento con las directrices
establecidas para el servicio al ciudadano en la entidad.

3. ALCANCE

Gestion adelantada por las dependencias, para el periodo comprendido entre el 1° de enero 'y
el 30 de junio de 2023.

4. METODOLOGIA

Para el ejercicio de evaluacion se tom6 como referencia la informacién consolidada y
suministrada por la Secretaria General y la publicada en el sitio web de la entidad, a partir de
la cual se realizé el analisis sobre la gestion adelantada por los procesos durante el primer
semestre de 2023, evidenciando los siguientes resultados:

4.1. ESTADO DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL | SEMESTRE 2023

Durante el periodo evaluado se tuvo en cuenta la informacién proveniente de los diferentes
medios y canales dispuestos por la entidad, para recibir las PQRSDF generadas por el
ciudadano, aclarando que desde la declaratoria de la emergencia declarada por el COVID-19,
la entidad dispuso para atenciéon al ciudadano canales de contacto digital®> y telefénico?,
informacién que se encuentra disponible en el sitio web de la UPME?*,

En el primer semestre de 2023, se recibieron 1423 requerimientos a traves de los diferentes
canales, de los cuales 1418 con realmente PQRSDF, lo que se traduce en un incremento del
116%, con respecto al mismo periodo de la vigencia 2022°; de las PQRSDF recepcionadas
774 obedecieron a Peticiones, 339 Consultas, 274 solicitudes, 17 Solicitudes del Congreso, 9
Solicitudes de copias, 1 denuncia y 4 Quejas.

Oportunidad de Mejoramiento: Se evidencia en el informe de PQRSDF del primer semestre
de 2023, publicado en la pagina web de la UPME® en cumplimiento de lo establecido en el
literal h del articulo 11 de la Ley 1712 de 20147, que el objeto recae en 1423 solicitudes, cifra

2 Ventanilla digital Gnica

3 NGmeros de celular y linea Gnica nacional

4 https://www1.upme.gov.co/Paginas/inicio.aspx

5656 PQRSDF

6 chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadano/InformesAtencionCiudadano/l
_semestre_2023.pdf

7 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.
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que difiere de la tomada por Control Interno; lo anterior, por cuanto se incluyeron en la Matriz
de seguimiento PQRS solicitudes informativas o de tramite que no se configura en PQRSDF.

Asi mismo, se informé que se habian contestado la totalidad de solicitudes; no obstante,
despues de remitirse a Contol Interno el informe se verificd que se contestaron 8 PQRSD,
incluso 2 de estas se contestaron cuando se solicito la evidencia de respuesta. Por ultimo, en
el informe se menciona que se presentaron peticiones al area de incentivos, a pesar que en la
matriz de seguimiento no se observa esta dependencia como el area que haya atendido alguna
solicitud.

A continuacion se presenta la gestion relizada a las peticiones, por parte de las dependencias
de la Unidad:

4.1.1 Dependencias responsables de las PQRSDF

Durante el primer semestre de 2023, el 43% de las PQRSDF recibidas, se concentra en la
Subdireccion de Energia Eléctrica; el 36% en la Subdireccion de Demanda; el 10% en
Secetaria General y por su parte el 11% restante, en la Subdireccion de Hidrocarburos,
Subdireccién de Mineria, Oficina de Fondos y Direccion General, como se detalla a
continuacion:

Grafica 1. PQRSDF por dependencias
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Fuente: Elaboracion propia
4.1.2 Oportunidad de las respuestas emitidas

Respecto a la oportunidad en la atencion de las respuestas a las PQRDS, se evidencidé que
de las 1418 PQRSD recibidas a 30 de junio de 2023, el 84% el fueron atendidas dentro del
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término legal (1202), el 15% (214) se atendieron fuera del término legal® y el 0,1% (2) restante,
no se evidencio respuesta encontrandose el término vencido para su respuesta, tal como se
detalla a continuacion:

Gréfica 2. Estado PQRSD por dependencia
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Fuente: elaboracion propia

En relacion con el término de las respuestas extemporaneas, se identificdé que estas se
expidieron dentro de un tiempo minimo de mora de 16 dias y un maximo de 137 dias habiles,
incumpliendo asi con los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que
sefiala: “Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia
las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcioén...”

Asi mismo, se evidencia una desmejora en la oportunidad de la atencion, con respecto al
segundo semestre de 2022, en el que, 29 (2,42%) peticiones fueron respondidas de manera
extemporanea, cuando en el presente seguimiento se evidencié 214 (15%) sin respuesta
oportuna.

8 Ley 1437 de 2011. Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Hallazgo: Se identificaron 214 PQRSDF con respuesta extemporanea y 2 vencidas,
correspondiente al 15% del total, a cargo de las Subdirecciones de Energia, Demanda,
Mineria, Hidrocarburos, Secretaria General, Oficina de Fondos y Direccién General,
incumpliendo asi con los términos establecidos en el articulo 14° de la Ley 1755 de 2015y en
consecuencia se materializé el riesgo de gestiébn del proceso Servicio al Ciudadano
denominado “Posibilidad de afectacién reputacional por no dar respuesta a las PQR, hacerlo de
manera extemporanea, incompletas o con informacion errada debido a no se aplican de manera
oportuna y efectiva los lineamientos internos y externos definidos de manera formal”.

41.3 Canales de comunicacién

Durante el primer semestre de 2023, se evidencidé un incremento en el uso de los canales
dispuestos por la entidad para atender al ciudadano, con respecto al mismo periodo de la
vigencia 2022, en los que la ventanilla, continda siendo el canal con mayor uso en un 61%,
(descenso del 5%), seguido de la web con un 39% (incremento del 12%) y no se atendi6
ninguna peticién por medio telefénico cuando en el 2022 se presentd un 7%, como se observa
a continuacion:

Gréfica 3. PQRSDF por tipo de canal
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Fuente: Elaboracién propia

4.2 COMPARATIVO CON EL PERIODO INMEDIATAMENTE ANTERIOR

Durante el primer semestre de 2023, se evidencié un incremento del 19% en el nimero de
PQRSDF recibidas en la Entidad, respecto del segundo semestre de 2022; en este periodo
se evidencia una desmejora en la gestion de las dependencias, para dar la respuesta dentro
de los términos legales, toda vez que se aumento considerablemente las peticiones
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contestadas fuera del término legal y ademas a la fecha del presente informe se encuentran
pendientes de respuesta, 2 PQRSDF, de las cuales el 100% se encuentran vencidas, como
se evidencia a continuacion:

| semestre de 2023
Il |

Tabla 1. Comparatativo Il semestre de 2022

Actuaciones Semestr % Semestre %
e 2022 2023

Contestadas dentro del término legal al corte del informe o 84,7
PORSDF 1156 97% 1202 %
Atendidas fuera del término legal 30 2.5% 214 15%
Sin evidencia de respuesta y/o vencido el plazo para contestar, 10 0.8% > 0.14
con corte a la fecha de presentacion del informe PQRSDF o7 %
Totales 1196 | 100% 1418 100%

Fuente: Elaboracion propia

De las 2 PQRSDF vencidas, se identificé que una se encuentra tipificada como “Consulta” y la
otra como “Peticién”, a cargo de la Subdireccion de Mineria y Subdireccién de Energia
Eléctrica, respectivamente; y a la fecha del presente informe, han pasado 33y 97 dias habiles
sin darles respuesta, como se observa a continuacion:

Tabla 2. PQRSD sin evidencia de respuesta

Area

: Radicado Fechadela Tipo de que

Canal Radicado Entrada de salida solicitud PORDS Responsable atelr;dlo

solicitud

Web |20231100110132 - 28/06/2023 | Consulta | Olga Tatiana Araque | Mineria

Web |20231100043262 - 12210312023 |Peticion | J2VIEr Andres Energia
Martinez

Fuente. Matriz Consolidada PQRS primer semestre. Secretaria Gral / Atencion al Ciudadano
4.3 MECANISMO DE PROTECCION 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 o0 amenazados
por la accion o la omisién 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.
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Por consiguiente, durante el primer semestre de 2023, se interpusieron en contra de la UPME
siete (7) tutelas relacionadas con el derecho fundamental de peticion®, de las cuales dos (2)
se encuentran en curso de su contestacién y cinco (5) finalizadas cuyos fallos han sido
favorables para la entidad, garantizando asi, la efectividad de la Politica de Prevencién del
Dafio Antijuridico de la entidad, para prevenir o mitigar el riesgo de “Respuestas extemporaneas

0 no contestadas de PQRS”.

4.4 ANALISIS A RECOMENDACIONES ANTERIORES Y ACTUALES

de Atencion al Ciudadano, sino de
cada lider y equipo de trabajo al que se
le asignan los requerimientos, con el
fin de dar cumplimiento a los términos
legales.

RECOMENDACIONES
ANTERIORES ESTADO OBSERVACIONES

Actualizar en el Mapa de Riesgos del Al revisar el SIGUEME, modulo Calidad-
proceso Servicio al Ciudadano, la Riesgos, se evidencia que el riesgo de
valoracion  del riesgo residual gestion del Proceso de Servicio al
“Posibilidad de afectacion reputacional Ciudadano, continua la valoracion del riesgo
por no dar respuesta a las PQR, residual con una probabilidad BAJA y con un
hacerlo de manera extemporanea, impacto MODERADO, motivo por el cual se
incompletas o con informacion errada hace necesario actualizar en el Mapa de
debido a no se aplican de manera No Riesgos, dado que con los controles
oportuna y efectiva los lineamientos | adoptada | establecidos la  probabilidad de Ila
internos y externos definidos de materializacién del riesgo no es Baja, como
manera formal”, por cuanto, presenta se evidencia en los informes de los ultimos
una probabilidad de ocurrencia “BAJA” semestres.
y un Impacto “MODERADOQO”; no
obstante con ocasibn de la
materializacion del riesgo debe
actualizarse dicha valoracion.
Fortalecer y/o revisar la pertinencia de Al revisar el SIGUEME, modulo Calidad-
los controles establecidos para evitar Riesgos, se observa que continban los
la materializaciéon del riesgo en mismos controles (El profesional con
mencién, de manera conjunta con las funciones de servicio al ciudadano realiza
areas, por cuanto la responsabilidad NoO seguimiento aleatorio a las PQR a través de
no recae solamente en el Profesional adoptada la Matriz de seguimiento y genera alertas a

través de informes periédicos y El sistema
ORFEO genera alertas a los responsables de
PQR por responder), los cuales no han sido
efectivos para evitar o reducir la

°En el reporte de Juridica son 8 tutelas, pero una es de conocimiento, no interpuesta en contra de la UPME.
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materializacion del riesgo sefialado en el
informe.

Por lo tanto, se hace necesario documentar
los controles dirigidos a verificar, validar,
cotejar, comparar, revisar; establecer los
responsables y la periodicidad de su
ejecucion.
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RECOMENDACIONES ANTERIORES ESTADO OBSERVACIONES

Se corrobor6 que se han realizado
capacitaciones relacionadas con las
respuestas a la PQRSDF en el Sistema
de Gestion Documental ORFEO y que
han sido efectivas por cuanto se verifico
asociado a la PQRSDF el radicado de
respuesta.

Asi mismo, se verifico la realizacion de la
capacitacion "tratamiento correcto de
PQRSD a través de ORFEQ", realizada
el dia 27 de abril de 2023. Igualmente, se
realiz6 campafia de socializacién con
piezas referentes a temas como:
Clasificacion de las PQRS, Clases de
peticion y plazos de respuesta,
responsabilidad como funcionarios
publicos en el tema de PQRSDF, en
marzo de 2023. Se socializé por correo
el procedimiento de gestion vy
seguimiento a las PQRS el 31 de marzo
de 2023.

Continuar con las capacitaciones al
personal sobre la gestion y respuesta
oportuna a las PQRSD, teniendo en | Adoptada
cuenta las nuevas vinculaciones de
personal realizadas en la entidad.

También se realizé capacitacion a los
enlaces(enrutadores) de cada
dependencia, donde se resolvieron
inquietudes sobre temas
correspondientes a las PQRS, el 25 de
abril de 2023. Y dado que luego de la
primera capacitacion surgieron dudas
sobre la tabla de retencion documental,
se realiz6 una capacitacion por
dependencias a partir del 20 de junio de
2023.

Recomendaciones Actuales: Con base en los resultados del seguimiento a las PQRSDF
del | semestre de 2023, se recomienda lo siguiente:

e Adelantar capacitaciones para que los responsables de asignar la serie documental (TRD)
en Sistema de Gestion Documental ORFEO a las PQRSDF lo realicen solamente en
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aqguellas solicitudes de la ciudadania que son peticiones de informacion, solicitudes de
copias, consultas, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o felicitaciones; asi mismo,
se ingrese en la matriz de seguimiento solamente las PQRSDF, para contar con una
informacioén confiable y veraz.

o En aquellas dependencias en donde se presentan incumplimientos a los términos legales
(Subdirecciones de Energia, Demanda, Mineria, Hidrocarburos, Secretaria General,
Oficina de Fondos y Direccién General), se recomienda revisar la causa que dio origen al
mismo, a efectos de establecer si se requiere implementar alguna accién correctiva.

5. CONCLUSION.

Se evidencié una desmejora en la gestion para dar cumplimiento a los términos legales en la
atencion del derecho fundamental de Peticién, al pasar de una atencién oportuna de 97% al
84,7% y un incumplimiento del 2.5% al 15%; adicional a la fecha del presente informe, se
encuentran pendientes de respuesta, 2 PQRSDF, las cuales tienen el término vencido para
dar respuesta, por lo que se vuelve a presentar la materializaciéon del riesgo “Posibilidad de
afectacion reputacional por no dar respuesta a las PQR, hacerlo de manera extemporanea, incompletas
o con informacion errada debido a no se aplican de manera oportuna y efectiva los lineamientos internos
y externos definidos de manera formal”, siendo un hallazgo reiterativo.

INGRID CECILIA ESPINOSA SANCHEZ
Asesora de Control Interno (e)
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