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PRESENTACION

La Oficina Asesora de Control Interno en cumplimiento a las obligaciones
establecidas en la Ley 87 de 1993 y demas normas que la reglamentan y al plan
de accién establecido para la vigencia 2014, presenta a su consideracién este
informe que contiene la evaluacién efectuada a la Oficina de Atencion al
Ciudadano, Quejas, Sugerencias y Reclamos en la Unidad de Planeacién Minero
Energética, a diciembre 31 de 2014.

El objetivo es evaluar que la UPME cumpla con la normatividad legal vigente en la
materia y que preste un Optimo servicio y atencidn a nuestros usuarios vy
ciudadania en general, con miras al mejoramiento continuo de los procedimientos
aplicados y de la eficiencia, eficacia y efectividad en la gestion realizada por la
oficina de atencion al ciudadano.
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1. INFORME DE SEGUIMIENTO ALA ATENCION AL CIUDADANO, QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS

En la evaluacion efectuada se observaron las siguientes actividades
desarrolladas durante la vigencia 2014:

a) La Unidad cuenta con el Formato de Control de Visitas, el cual se entrega a
cada visitante una vez se dirige a la dependencia donde es atendido.
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CONTROL DE VISITANTES
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Nombres y Apellidos,

Dependencia a visitar

Motivo de la Visita

Firma del funcionario que lo atendié
Por favor califique nuestro servicio Excelente__ Bueno___ Regular___ Malo___

Si su calificacién es “Buena, Regular o Mala”, por favor indiquenos en qué

podemos mejorar
.

b) Igualmente se implementé la encuesta de satisfacciéon ciudadana y
conocimiento de productos de la UPME, en la cual se evalia si los
ciudadanos tienen conocimiento sobre la unidad en cuanto a su mision y los
servicios que presta.

Esta se aplico aleatoriamente a 90 ciudadanos, en octubre a 20
encuestados, en noviembre a 40 y en diciembre a 30 encuestados, con el
siguiente formato:
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 Upme

ENCUEITA DE JATISFACCION CIUDADAKA Y CONOCIMIENTD DE PFRODUCTOS DE LA UFME
La Unidad de Planeacion Minero Energetica-UPME, en constante bisgueda del
mejoramiento continwo v la calidad de sus procesos, ko invis a diligenciar 13 siguiente
encussta, en |3 cusl podra calificar en uns escals d= 1 3 5 la satisfaccion frente 3
nusstros servicos, donde 1 representa complets insatisfaccion v 5 total satisfaccion.

Hamibradeisitams
InsTucan qua Raprasamia
Alilca Arivada

Por favor, indiguencs su grado de satisfaccion general con la UPME

1 = ] 4 5

Oportunidad e n la stencion

1 z ] 4 =

Calidad v profundidad del contenido de la informacicn de la UPME

1 2 Z 4

1]

Camo evalis el nivel de profesionslismo de la Unidad de Flanescicn Minsro
En=argatica UPFME

1 2 ] 4 =3

De los siguientes servicios, productos v funciones margee con una X aguellos gue
COMDCE

Servicios ]
Viabilzacion de Fondos de Inversion
Sistema de Informacion Minero Energetico Colombiane SIMEC

Froductos

Plan Energetico Nacional

Flan de2 Expansion de Genaracion y Transmision

Flan d= Abastecimiznio para el suministroy transporte de gas natuwral
Balances Ensrgéticos

Cadens de los Ensrgeticos

Flan Nacionsl de Desarrollz Minsro

Flan Nacional d= Ordenamisnto Minsro

T

Unciones ]
egistro d= Proyectos de Gensracion
Convocatorizs publicas para la expansion del sisiema de transmision nacionsl
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c) Se verificd el control y seguimiento a los Derechos de Peticion que llegan a
la UPME, el cual inicia con la recepcién y radicacion de cada peticion y se
relaciona en la planilla en Excel para el seguimiento correspondiente.

El seguimiento y respuesta de los derechos de peticion esta a cargo de la
Secretaria General en cabeza de la Oficina de Gestion Juridica, donde se
consolida la informacion y se emiten las respuestas respectivas.

Se encontré que en lo corrido del 2014, el area de atencion al ciudadano
recibié 171 solicitudes, observandose que todas fueron resueltas dentro de
los tiempos establecidos y de acuerdo a informacion suministrada por
atencién al ciudadano, las areas que dieron respuesta a las diferentes
inquietudes fueron:

PQRs 2014

39%

d) Se evidencio la existencia de mecanismos para mejorar la atencion a la
ciudadania como son:

» Cubiculo para la Atencién al Ciudadano, el cual cumple con lo
estipulado en el manual de sefalizacion para puntos de atencion y
servicio al ciudadano del programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion.
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» Se mantiene la linea gratuita de servicio al ciudadano 018000911729

» Se encuentra el buzén de sugerencias y reclamos en la oficina de
Atencién al Ciudadano, con su respectivo formato.

> La unidad cuenta con los correos electronicos:
sernvicioalciudadano@upme.gov.co y contacto@upme.gov.co, en las
redes sociales tiene presencia la unidad en Twitter: @upmeoficial,
Facebook: Upme Oficial, estando en los niveles de modernidad al
servicio de la ciudadania.

» La pagina web www.upme.gov.co se disefo y actualizo la pestana de
Servicios de Informacion para que la ciudadania tenga mas contacto
con la Unidad y pueda presentar en forma virtual sus inquietudes.

e) Rendiciéon de Cuentas. Los procesos de rendicion de cuentas ante la
ciudadania deben generar resultados visibles, tanto para las entidades
publicas como para los ciudadanos, para ello, la evaluacion efectuada en
los espacios de dialogo y durante todo el proceso se constituye en un
insumo para retroalimentar la gestion y mejorarla.

En respuesta al proceso de reforma institucional del sector minero
energético y con el objetivo de facilitar a la ciudadania un espacio comun,
convergente, participativo y con amplio sentido de una institucionalidad
sectorial, se decidié realizar la Audiencia Publica, en forma conjunta con el
Ministerio de Minas y Energia-MME, Servicio Geolégico Colombiano-SGC,
la Comision de Regulacion de Energia y Gas-CREG Agencia Nacional de
Mineria-ANM, Agencia Nacional de Hidrocarburos-ANH y el Instituto de
Planificacion y Promocién de Soluciones Energéticas para las Zonas No
Interconectadas- IPSE.

Se verificd que se hizo publica la invitacion en Caracol Radio, en el espacio
Noticias 6 a. m. Hoy por Hoy los dias lunes, 21 de julio de 2014; miércoles
23 de julio de 2014, viernes 25 de julio de 2014 y lunes 28 de julio de 2014,
desde las 6:00 am hasta las 6:59 am. donde se invité a la ciudadania a la
rendicion de cuentas del sector minero energético efectuado el 30 de julio
de 2014 en la ciudad de Medellin.
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Al igual que se disefid6 y publico en el portal de la Unidad,
www.upme.gov.co, seccidn Planeacion, gestion y control el informe de
gestion junto con la presentacion institucional para el mencionado acto.

| Informe de Gestion UPME 2014 y Convocatoria Rendicion de Cuent@
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a Unidad de Planeacion Minero Energética- UPME pone a disposicién de los agentes sectoriales y comunidad en general su Informe de Gestion
2014, en el marco de la convocatoria de la rendicion de cuentas a efectuarse el préximo 30 de julio de 2014 en la ciudad de Medellin.

Fecha de Publicacion:
Martes, 1 Julio 2014 - 10:09am

2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1) En la Oficina de Atencién al Ciudadano se debe fortalecer para mejorar la
gestidon el soporte en linea, manteniendo habilitado el chats o salas de
conversacion o video chats como mecanismos de atencion al ciudadano en
linea, donde se definan las condiciones para su operacién, las cuales
deberan ser plenamente Vvisibles para los ciudadanos y se debera
garantizar su correcto funcionamiento en los periodos establecidos.

Igualmente, utilizar los diferentes canales de comunicacion con el usuario
para conocer sus peticiones, quejas o reclamos.
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2) Para la Rendiciéon de cuentas es necesario que la Unidad fortalezca las
estrategias para generar una variedad de espacios de encuentro presencial
utilizando metodologias de didlogo con la ciudadania, para explicar y
justificar la gestion y escuchar la opinion de éstos en la rendicion de
cuentas, tales espacios pueden ser:

- Reuniones zonales.
- Foros ciudadanos participativos por proyectos, temas o servicios.

- Mesas de trabajo tematicas. - Ferias de la gestion.

- Audiencias publicas participativas. - Encuentros regionales.

- Asambleas comunitarias. - Reuniones por temas.

- Observatorios ciudadanos. - Encuentros virtuales con uso de TIC.

- Entre otros.

Atentamente,

GUSTAVO CEPEDA ALONSO
Asesor de Control Interno
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