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1. PRESENTACION

El presente informe se elabord con base en los datos provenientes del médulo de
gestion de visitas instalado en la recepcion de la UPME, el periodo analizado
comprende los meses de febrero a septiembre de 2019, en el cual se han registrado
2956 usuarios quienes han calificado el servicio recibido, donde 5 es excelente y 1
es pésimo.

El documento contiene el andlisis de otras variables como el nimero de visitas que
se han realizado por area, numero de horas que se han destinado en la atencion a
los usuarios y la oportunidad en el servicio.

Con la implementacion del médulo de gestion de visitas se han logrado que los
usuarios califiquen el servicio recibido de manera electrénica y en tiempo real, dicho
ejercicio aplica componentes de mejora de servicio al ciudadano, atencién
personalizada y aplicacién de la politica del cero papel.

2. MARCO LEGAL
v" Articulo 2 de la Constitucién Politica de Colombia
v' Ley 1437 de 2011

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

v’ Articulos 13 y 14 del Decreto Ley 019 de 2012 por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica.

v" Resolucion UPME 024 del 26 de enero de 2017, por la cual se reglamenta el
tramite interno del Derecho de Peticidon ante la Unidad de Planeacién Minero
Energética — UPME.

v Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019, numeral 3.9
http://wwwl1.upme.gov.co/Planes/Plan anticorrupcion 2019 V2.pdf
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3. NUMERO DE VISITAS RECIBIDAS POR MES
Entre el 01 de febrero al 30 de septiembre de 2019 se han registrado 2956 usuarios

en el modulo de gestidon de visitas ubicado en la recepcion de la UPME, el techo
maximo de visitantes se presenté en mayo y el minimo en septiembre asi:

HISTORICO REGISTRO DE VISITAS

VISITAS

480

275

Septiemb

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 2

m Series1 453 428 458 480 351 264 275 247
MES

Fuente: Informes mddulo de gestion de visitas UPME 2019 (Gréfica No. 1)
4. NUMERO DE VISTAS POR AREA

De un total de 2956 registros, el area que mayor numero de usuarios atendio fue la
subdireccién de energia eléctrica con 899, esto es el 30%, seguida por la
subdireccién de demanda con 547 registros equivalente al 19%, una tercera
posicion la ocupa la secretaria general con 363, significa el 12%, posteriormente
la oficina de gestién de proyecto de fondos con 313 registros esto es el 11%, luego
la direccion general con 308 usuarios que es el 10%, un sexto lugar lo ocupa la
oficina de gestion de la informacion con 219 visitas 7%, seguida por la subdireccién
de mineria con 166 esto es el 6% Yy finalmente aparece la subdireccion de
hidrocarburos con 141 registros que es el 5%.
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VISITAS POR AREA
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Fuente: Informes mddulo de gestién de visitas UPME 2019 (Grafica No. 2)
5. HISTORICO DE VISITAS POR AREA

Dentro de los ocho meses analizados, mayo concentré el pico de mayores registros
con 480 usuarios, en contraste con septiembre que muestra 247 visitas, las
subdirecciones de energia eléctrica y demanda son las areas mas visitadas; de otra
parte, las subdirecciones de hidrocarburos y mineria disminuyeron hasta un 50% en
el registro de visitantes a partir del mes de julio. De acuerdo a las cifras registradas
en el moédulo de visitas, el promedio por mes es de 370 usuarios.

HISTORICO DE VISITAS POR AREA
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Fuente: Informes médulo de gestién de visitas UPME 2019 (Grafica No. 3)
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Dependencia Febrero | Marzo Abril Mayo Junio lulio Agosto |Septiembre| Total |Porcentaje

Subdireccidn de Energia Eléctrica 93 116 126 142 131 91 114 36 899 30%
Subdireccion de Demanda 91 7 7 93 56 9 64 37 547 19%
Secretaria General 84 51 63 62 29 29 15 30 363 12%
Oficina de Gestion de Proyectos de Fondos 36 a3 64 a1 32 24 27 4 13 11%
Direccion General 54 76 43 kS 33 28 17 b 308 10%
Gestion de la Informacion 3 2 27 36 34 20 2 15 19 T%
Subdireccion de Mineria 32 ) 3 EE] 11 10 8 9 166 6%
Subdireccion de Hidrocarburos 4 18 kil 27 15 13 6 7 141 5%

Totales 453 428 458 480 351 264 275 247 2956 100%

Fuente: Informes médulo de gestion de visitas UPME 2019 (Tabla No. 1)

6. NUMERO DE HORAS DESTINADAS A LOS VISITANTES POR MES

Cada vez que un usuario visita las instalaciones de la UPME debe realizar un
registro de ingreso y un registro de salida, dicho ejercicio permite establecer el
tiempo que durd la atencion,
namero de horas que fueron dedicadas por parte de los servidores de la UPME a
los ciudadanos que visitaron de manera presencial las instalaciones de la entidad,;
con corte 30 de septiembre se evidencia que 4597 horas fueron dedicadas de
manera directa a la atencion de los ciudadanos.

NUMERO DE HORAS DEDICADAS AL CIUDADANO

NUMERO DE HORAS

FEBRERO MARZO

ABRIL

MAYO
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MES

JULIO

AGOSTO

Fuente: Informes maédulo de gestion de visitas UPME 2019 (Gréfica No. 4)
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7. NUMERO DE HORAS DESTINADAS A LOS VISITANTES POR AREA

Analizadas las cifras del periodo febrero a septiembre de 2019, se evidencia que la
subdireccion de energia eléctrica es la dependencia que mayor nimero de horas
destino en la atencion a los ciudadanos, en total dedicé 1479 horas, seguida por la
subdireccion de demanda con 862 horas, un tercer lugar para la direccion general
con 539 horas, posteriormente la oficina de gestién de proyecto de fondos con 531
horas, la secretaria general registra 466 horas, luego la subdireccién de mineria con
280 horas, la oficina de gestion de la informacion reporta 250 horas y finalmente la
subdireccion de hidrocarburos con 190 horas.

NUMERO DE HORAS DESTINADAS A LOS CIUDADANOS PORAREA
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Fuente: Informes mddulo de gestion de visitas UPME 2019 (Gréfica No. 5)
8. CALIFICACION DEL SERVICIO

Es importante sefalar que la herramienta permite que el usuario califique en tiempo
real el servicio recibido, donde 5 es excelente y 1 es pésimo, al corte 30 de
septiembre de 2019 se logré un promedio de 4.91 tal como se muestra en la grafica
No. 5

HISTORICO CALIFICACION DEL SERVCIO

CALIFICACION

FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
MES

Fuente: Informes mddulo de gestion de visitas UPME 2019 (Gréfica No. 6)
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9. LOGROS ALCANZADOS CON LA POLITICA DE CERO PAPEL

Uno de los propositos del médulo de gestion de visitas es la de aplicar la politica del
cero papel, al corte 30 de septiembre de 2019 se han registrado 2956 usuarios, lo
que significa haber dejado de utilizar 1478 hojas tamafio carta, asi como evitar el
fotocopiado de la misma cantidad de hojas, esto es el equivalente a tres resmas de
papel de 500 unidades aproximadamente.

En materia de procesamiento de datos, significo eliminar la tabulacion de 2956
registros manuales y contar con informacion en tiempo real. En temas de seguridad,
se convierte en una herramienta que ayuda a identificar el lugar donde se encuentra
el visitante y el funcionario que lo esta atendiendo.

10. CERTIFICACION DE LA VISITA

Una de los datos que se pide al momento de registrar al visitante, es un correo
electrénico, el objetivo es que una vez realizado el proceso de salida por parte del
ciudadano, la herramienta emite un correo electronico en tiempo real a la direccion
registrada, los datos certificados son los siguientes: hora y fecha de ingreso a las
instalaciones de la UPME, hora y fecha de salida, servidor que lo atendio, cargo,
dependencia a la cual pertenece y el tiempo de permanencia dentro de la entidad.

Es otra de las bondades que la herramienta permite, asi las cosas, se aplica
principios contenidos en la Ley antitramites, politica de cero papel y modernizacion
del servicio al ciudadano.

A continuacion se muestra una figura que ilustra las caracteristicas con las cuales
llega la certificacion.

Registro de Visitas recibides =

1]
&

UPME <noresponder@upme.gov.co> 11:38 (hace 4 minutes) T -
para mi ~

Sefior(a) YAMEL CAMELO GARCIA:

Ha finalizado su visita con nosotros, gueremos que tenga presente la siguiente informacion:

Nombre de Funcionario |Angie Katherine Torres Rojas

cargo Profesional Universitario

Dependencia Gestign de la Informacién

Fecha de Ingreso 11-10-2019 11:37:39

Fecha de salida 11-10-2019 11:37:54

Recuerdo que si quiere ampliar sus comentarios sobre |a atencién recibida, lo puede hacer a través del correo info@upme

Cordial saludo,
- Py Areade atencién y servicio al ciudadano
f Unidad de Planeacién Minero Energética UPME
info@upme.gov.co | www.upme.gov.co

Fuente: Informes mddulo de gestion de visitas UPME 2019 (Imagen No. 1)

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.
PBX (57) 1 222 06 01 FAX: 295 98 70
Linea Gratuita Nacional 01800 911 729 <l o el EI futu ro

WWW.UpMe.gov.co es de todos

Minenergia



http://www.upme.gov.co/

% upme

Unidad de Planeacidn Minero Energética

11. LA OPINION DE NUESTROS USUARIOS

Desde el mismo momento en que se puso en operacion el modulo de gestion de
visitas, el area de atencion al ciudadano de la UPME ha venido realizado ejercicios
de acompafiamiento a nuestros usuarios, de quienes hemos recibido comentarios
positivos, incluso entidades como el Ministerio de Minas y Energia y el Servicio
Geologico Colombiano entre otros, han mostrado su interés por implementar este
tipo de servicios.

A continuacién la memoria de unos los correos que se han recibido a través de info
@pme.gov.co en el cual se felicita a la UPME por la instalaciéon del modulo de
gestién de visitas

FW: Visitas Recibidos —

4. tmonsalve@memtecnologias.com 111eb. 20191875 37 4
para ricardo.ramirez, mi *

Sent: viernes, § de febrero de 2019 10:41 pm.

To: 'ricardo.ramirez@upme.gev.co' <ficardo.ramirez@upme. gov.co>»
Cc: 'info@upme.gov.co' <info@upme.gov.cox

Subject: Visitas

Cordial saludo

Agradezco atencion recibida |a semana anterior y felicito por la nueva interface instalada para el registro de visitas, permitiendo la dignificacion y el empoderamiento del ser humano con la
tecnologia, (visto en el guarda de la recepcion ); el mejor escenario para el ejemplo, 1a Unidad Minere Energética de Colombia UPME.

Cordialmente,

Tatyana Maria Monsalve Diaz
Especialista en Mecatrénica
Gerente de proyectos
tmonsalve@memiecnologias
Movil : 3217814818-3188032845
www.memtecnologias.com

O MCM

MEDICION CONTROL Y MONITORED
Mavil : 3217814818

Fuente: correo info@upme.gov.co (Imagen No. 2)
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12. CONCLUSIONES.

v
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Uno de los buenos aciertos relacionados con mejorar del servicio al
ciudadano, fue la adquisicion del modulo de vistas, a través de dicha
herramienta se ofrece un servicio moderno y oportuno, asi lo han hecho
saber los mismo usuarios que visitan las instalaciones de la UPME.

El modulo de visitas y atencion al ciudadano, permite establecer en tiempo
real el nUmero de usuarios que vistan las instalaciones de la UPME, asi
como el area y el funcionario que lo esta atendiendo.

Cada vez que un usuario visita las instalaciones de la UPME debe realizar
un registro de ingreso y un registro de salida, dicho ejercicio permite
establecer el tiempo que durd la atencion, esto significa que la herramienta
permite medir el nimero de horas que fueron dedicadas por parte de los
servidores de la UPME a los ciudadanos que visitaron de manera presencial
las instalaciones de la entidad, lo que significa cuantificar cifras que bien
pueden ser tenidas en cuenta para apoyar a la administracion en la toma de
decisiones.

Por destacar que una vez terminada la visita, el usuario puede realizar la
calificacién del servicio a través de la herramienta, dichas cifras pueden
validarse en tiempo real y a su vez ser tenidas en cuenta para construir
planes de accion.

Al emitir certificaciones electrénicas se aplica principios contenidos en la Ley
antitramites, politica de cero papel y modernizacion del servicio al ciudadano.

JUAN CAMILO BEJARANO BEJARANO
Secretario General

Elabord: Yamel Camelo Garcia — Profesional Atencion al Ciudadano
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