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) Presentacion

En el presente documento se
realiza la caracterizacion de
usuarios (ya sean personas
naturales o juridicas) que

acceden a los servicios de
Unidad de Planeacion Minero
Energética - UPME vy de los
grupos o individuos con interés
especifico en la gestion y los
resultados de la entidad.

l
©

Conocer a los usuarios de los productos y servicios de la Unidad de
Planeacion Minero Energética para atender sus expectativas.

Identificar los usuarios de servicios y grupos de la ciudadania
con intereses especificos frente a la gestion institucional.

Conocer las caracteristicas de los usuarios (ya sean personas
naturales o juridicas) de los productos y servicios.

Identificar los temas de mayor interés para la ciudadania.

Identificar preferencias por canales de informacion y didlogo
(presenciales y virtuales).

El tipo de poblacién a caracterizar comprende aquellas que pueden
afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision
o actividad (ISO 9001:2015): Ciudadanos, empresas privadas,
entidades publicas y otras organizaciones, de origen colombiano y
de otros paises, que puedan estar interesados en los tramites y
servicios que brinda la entidad.
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2 ) Portafolio de tramites y servicios

—Servicios
~ H . Solicitudes
Tramites Y
A 0 q q q Solicitudes
Procedimiento incentivos tributarios de Fuentes atendidas ) Concepto de conexién de un nuevo activo al Sistema de
No Convencionales de Energia - FNCE CR e Transmision Nacional - STN y/o para la actualizacién de 853
o ) o cargos de los Sistema de Transmision Regional - STR.
Certificado que le permita acceder a los beneficios
tributarios de deduccion de renta, exclusion del IVA y
exencién de derechos arancelarios a inversiones en 998 Evaluacion de proyectos - Fondos y mecanismos de
investigacion, desarrollo o produccion de energia a apoyo financiero
partir de Fuentes No Convencionales de Energia.
P Concepto técnico y financiero a las solicitudes de
Procedimiento incentivos tributarios recursos publicos para desarrollo de proyectos para la
Gestidn Eficiente de Energia - GEE ampliacion de la cobertura de energia eléctrica y gas 201

combustible.

Certificado que le permita optar por el beneficio . » "
tributario de deduccién de renta o continuar el tramite Registro de proyectos de generacién de energia
ante la ANLA para optar por los beneficios tributarios 184 eléctrica

de descuento en el impuesto de renta o exclusion de
IVA para proyectos de gestion eficiente de la energia. ) Certificado de registro de proyectos de generacion 232
0 cogeneracion de energia eléctrica.

Cupos de diésel exentos de sobretasa
Concepto de Potencial Hidroenergético

Acto administrativo que establece el cupo de 14 o _ , o
consumo de combustible con beneficio tributario. ) Concepto tecnico relativo al potencial energético de las
diferentes alternativas de los proyectos de generacion 4

| hidroeléctrica solicitado por autoridades ambientales.
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—Principales productos de interés general

b Informacidn primaria y secundaria que sirve de base para la planeacion energética regional y para la toma de decisiones de inversionistas
privados.

) Documento de prospectiva energética que plantea escenarios indicativos de largo plazo para la consecucion de los objetivos de politica publica, y
ayudan a identificar el rol que juega la tecnologia en el abastecimiento energético, la reduccion de costos y los compromisos ambientales del pais.

) Documento que determina los requerimientos de Generacidon y Transmision del sector eléctrico del Sistema de Interconexion Nacional - SIN.

) Documento que estima las necesidades de inversion publica y privada que deben impulsarse para lograr la universalizacion del servicio.

b Instrumento que orienta y articula la gestidn de las entidades y agentes del sector, en los propdsitos comunes que se derivan de las politicas de
Gobierno y Estado.

) Documento con la proyeccion de los precios de los combustibles liquidos, gas combustible y biocombustibles para los andlisis de prospectiva y
toma de decisiones de inversion.

) Concepto técnico con los agentes que se consideran Grandes Consumidores Individuales de No Intermediarios de ACPM.
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3 ) Mecanismos de levantamiento de informacién

La consecucion de la informacidon necesaria para realizar la presente caracterizacion
de usuarios y grupos de interés de la Unidad de Planeacion Minero Energética - UPME,
se realizo en las siguientes fases:

Fase de Planeacion Fase de suministro de informacion
GIT de Planeacion Subdirecciones y OGI

Servicios al Ciudadano

Reconocimiento de ejercicios Suministrar la informacién de usuarios de Suministrar la informacién de PQRS
de caracterizacion previas. tramites y servicios dispuestos al publico e y de Satisfaccion de usuarios.
informacion de asistentes a ejercicios de
Se identificd la ultima participacion ciudadana.
caracterizacion realizada en el 2019. > Reporte de PQRS
Subdireccion de Demanda: » Resultados de encuesta de

» Informacidén de usuarios de los tramites de satisfaccion de usuarios

Incentivos Tributarios '
> Subdireccién de Energia Eléctrica

.. ) Informacidn sobre:
Establecimiento de variables

para caracterizacion. » Solicitudes de conexiones al Sl.
» Registro de proyectos de generacion
de energia eléctrica.

Se definieron las siguientes: » Concepto de Potencial Hidroenergético.
» Variables Geograficas Oficina de Gestidon de Proyectos de Fondos
» Variables Demograficas — » Informacion sobre evaluaciéon de proyectos de
» Variable Intrinsecas Fondos.

» Variables Comportamentales Oficina de Gestién de la Informacion:

» Informacion del Sistema Unico de Usuarios
- SUU.
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4 ) Resultados

A partir de los resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2021
respondida por 111 de nuestros usuarios, se identifican las siguientes caracteristicas:

Genero Discapacidad Grupo Etnico y Vulnerable
; Afrocolombiano o L TSRS
Si1% afodescendiente 9% : 1% Raizal ;-
Nota: La encuesta de
I satisfaccion de usuarios
“, I se realizd entre los meses
| de octubre y noviembre
| del 2021.
Ninguno L == = === =========
" No 99% ""'h-.._____ 96%
m » ]
Ocupacion Naturaleza Sector Productivo
- V' 4 -
riai
lu d ca Eléctrico 33%
Industria 13%
B Emprender / B Privada Comercio - 10%
Empresario B Publica Social/comunitario 8%
. Hidrocarburos 6%
M Estudiante Organizacion Educativo 5%
internacional . o
Pensionado Organizacion No M?nero - 2
gubernamental Mln?ro Energético 5:/0
Empleado de una (ONG) Agrlgola Sf’
empresa privada B Consultor Am@ental o 4%
) Medios de Comunicacion 3%
. Contratista _de una . Banca Multilateral Construccidon 2%
empresa privada .
B Mixta Séll"d : 1%
Financiero 1%
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4 ) Resultados

Los canales utilizados por nuestros usuarios para comunicarse con la UPME vy la
frecuencia de uso de nuestros servicios, son los siguientes:

de Usuarios

fue respondida por 111 usuarios de
32% 63% 5% 1% los servicios de la UPME.

Excelente Bueno Regular Malo Lo ______ y

Canales de comunicacioén usados Frecuencia de uso de los
servicio de la UPME
100 —
Correo:
80 — correspondencia@
upme.gov.co
89%
o0 — Correo:
info@upme.gov.co
65%
0= Facebbok
41%
20 —
)
' Nota: I
. s o o o 0 I La encuesta de satisfaccion de |
Satisfaccion ’ - - ‘ et o el e s sl
| |
| |
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4 ) Resultados

La UPME tiene a disposicion de los grupos de interés varios canales de atencion,
durante el 2021 se recibieron 2.347 PQRS caracterizadas de la siguiente manera:

- » - - - -
Canales de recepcion de PQRS Tipos de peticionarios
: Web 15%
Verétgozllla Natural
, g 0,
Juridica 24%
Telefénico 4% 76%
Mail 1%
Facebook 0%
Temas de PQRS Areas responsables de las respuestas
Incentivos Tributarios 41% 1.047
Energia Eléctrica 18%
Mineria 8%
Conceptos de Conexidn 7% 701
Demanda y Prospectiva Energética 6%
Hidrocarburos 4%
Fondos Energéticos y Proyectos para Cobertura 4%
Portal Web 2% 160
Cupos de Combustible 2% 134 126
66

FNCE en Colombia U2 - I I _— mem S 30
Gestion Administrativa 7%
(Copias, Certificaciones, Seguimiento a DP, Directorio Servidores, entre otros.) Subdireccion Subdireccion de Subdireccién de  Atencién al Subdireccién de Secretaria Oficina de oGl Direccién

de Demanda Energia Eléctrica Hidrocarburos Ciudadano Mineria General Fondos General
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5 ) Identificacién grupos de interés

A través del Sistema Unico de Usuarios - SUU, se logrd identificar los siguientes
grupos de interés para la UPME que corresponden a personas naturales y/o juridicas
registradas en el sistema desde diciembre del 2021 a septiembre del 2022.

Personas naturales y/o juridicas
dedicadas a:

Generacion de energia
eléctrica

F\l/

Actividades de ingenieria y

U , otras actividades conexas
‘l de consultoria técnica
?f@ Transporte de carga

maritimo y de cabotaje

\A
‘\ Pesca maritima
N—
i

Otros
¢

Clasificados asi:

Natural

Juridica 26%

74%

Y distribuidos por Departamentos asi:

Bogotd D.C 38%
Valle del Cauca 20%
Antioquia 16%

Atlantico 12%
Bolivar 2%
Huila 2%
Norte de Santander 2%
Santander 1%
Risaralda 1%
Cundinamarca 1%
Caldas 1%
Cérdoba 1%
Boyaca 1%
Cauca 1%

Modulo de Solicitudes de

Conexion

Modulo Inscripcion de proyectos

de generacion

Modulo de Incentivos por Fuentes

No Convencionales de Energia
(FNCE)

Modulo Solicitud de Cupos Diésel

Mddulo de Incentivos por
Eficiencia Energética

Modulo de Evaluacion de
proyectos de Fondos

Modulo PECOR

Modulo Precio Base Minerales

Intension sobre los moédulos:

26%

22%

17%

1%

10%

7%

3%

3%
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5 ) Identificacién grupos de interés

Otros grupos de interés identificados.

WAL W0

AR A
- oW

ALY

Universidades Ministerios

Organismos de
control

o
N

N
N
w Ii‘

Corporaciones Auténomas
Regionales

Congreso de La

Alcaldias
Republica de Colombia

Gobernacionales

CR=G

Comision de Regulacion
de Energia y Gas

- SERVICIO AGENCIA NACIONAL DE A N H
Entidades del Sector céfé’b%ﬁiﬁS@ MINERIA ——

AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS

?ar a5 Mo it nPcr?rh
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