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1. PRESENTACION

Como parte de su compromiso con la mejora continua y con la prestacidon de una atencion centrada
en el ciudadano, la Unidad de Planeaciéon Minero Energética (UPME) reconoce la importancia de
evaluar de manera permanente la calidad de los servicios que ofrece. Para ello, implementa
herramientas de medicién que permiten identificar la percepcion de los usuarios frente a la
atencidn recibida y valorar la efectividad de los distintos canales dispuestos para su servicio.

En este informe se analizan los resultados de satisfaccion correspondientes al segundo semestre
del afo 2025, con especial énfasis en los momentos de verdad del ciclo de atencidén y en la
efectividad de los canales habilitados: presencial, virtual y telefénico. Es importante senalar que
en esta evaluacidon no se incluye el canal escrito, dado que su analisis se desarrolla en un espacio
independiente.

De esta manera, el documento se constituye en una herramienta clave para identificar fortalezas
y oportunidades de mejora, asi como para garantizar una atencidn cercana, eficiente y de calidad
para la ciudadania.

El presente informe ha sido elaborado con base en los datos recolectados a partir de las
atenciones realizadas a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad durante el
periodo de analisis. Durante este lapso se registrd un total de 1.308 usuarios atendidos, cuya
informacion fue consolidada con el fin de identificar patrones de comportamiento, niveles de
demanda y oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

e Numero de visitas realizadas por area
e Cantidad de horas destinadas a la atencion de los usuarios
e Oportunidad en la prestacion del servicio

Estos indicadores permiten evaluar la eficiencia operativa, detectar posibles cuellos de botella y
orientar acciones de mejora para fortalecer el modelo de atencién al ciudadano y garantizar un
servicio oportuno, eficiente y de calidad.

2. MARCO LEGAL

La Politica de Servicio al Ciudadano de la Unidad de Planeacion Minero Energética — UPME, se
fundamenta en el marco normativo vigente que orienta la gestidn publica hacia un enfoque ciudadano,
garantizando el acceso efectivo a los servicios, la transparencia y la participacion:

e Articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia: Establece como uno de los fines esenciales
del Estado facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion, garantizando la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion.
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e Ley 1437 de 2011 (Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo): Regula el ejercicio del derecho fundamental de peticion, asi como la atencién
y respuesta oportuna a los ciudadanos en sus tramites y solicitudes ante la administracion
publica.

e Decreto 2623 de 2009: Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano, como instancia
encargada de articular esfuerzos interinstitucionales para mejorar el acceso, oportunidad vy
calidad en la prestacion de los servicios publicos ofrecidos por las entidades del Estado.

e Resolucién UPME 006 del 03 de enero de 2025: Mediante la cual se adopta la Politica
Institucional de Servicio al Ciudadano en la UPME, estableciendo los lineamientos, principios
y mecanismos que rigen la atencion, orientacidn, respuesta y mejora continua de los servicios
ofrecidos a la ciudadania.

3. NUMERO DE VISITAS RECIBIDAS POR MES

Durante el segundo semestre de 2025, la Unidad de Planeacién Minero Energética (UPME) registré
un incremento progresivo en la atencidn a usuarios, evidenciando una mayor demanda de los servicios
ofrecidos por la entidad a lo largo del periodo.

El mes de julio presentd el menor nivel de atencion, con 96 usuarios atendidos. A partir de este mes,
se observd un crecimiento sostenido, con 128 atenciones en agosto y un aumento significativo en
septiembre, cuando se alcanzaron 236 atenciones. Esta tendencia ascendente se consolidd en
octubre, mes en el que se registré el mayor volumen de atencion del semestre, con 308 usuarios
atendidos.

En noviembre, se evidencié una disminucion moderada en la demanda, con 256 atenciones, sin que
ello representara una afectacidn significativa al comportamiento general del semestre. Finalmente,
en diciembre, se presentd un nuevo incremento, alcanzando 284 atenciones, lo que refleja una
estabilidad en la prestacion del servicio hacia el cierre del afio.

En términos generales, el comportamiento observado durante el segundo semestre refleja una
tendencia de crecimiento sostenido, con un pico claramente identificado en el mes de octubre. Este
patron resulta relevante para la planeacion institucional, la adecuada asignacidn de recursos y el
fortalecimiento de la estrategia de atencion al ciudadano, especialmente durante los meses de mayor
demanda.
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Ilustracién 1: Comportamiento mes a mes Il Semestre- Informe UPME 2025
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4. TEMAS DE MAYOR INTERES

Durante el segundo semestre de 2025 (julio a diciembre) se registré un total de 1.308 visitas a las
diferentes dependencias de la entidad, derivadas de las solicitudes y requerimientos presentados por
los ciudadanos a través de los canales institucionales. El analisis de la informacion permite identificar
una mayor concentracion de atenciones en algunas dependencias, lo cual aporta elementos
relevantes para la gestidn del servicio y la organizacidn de la atencidn institucional.

La dependencia de Atencidn al Ciudadano contindia concentrando el mayor volumen de interacciones,
con 934 visitas, equivalentes aproximadamente al 71,4 % del total registrado en el periodo. En este
espacio se brinda orientacidn inicial a los ciudadanos, resolviendo consultas generales sobre los
procesos de la entidad y canalizando, cuando es necesario, los casos que requieren intervencion
especializada.

Por su parte, las solicitudes que demandaron analisis o acompanamiento técnico fueron remitidas a
las dependencias correspondientes como parte de la segunda linea de atencion, entre las que se
destacan:

e Subdireccion de Demanda: 220 visitas (16,8 %), evidenciando una participacidn relevante en la
atencidn de consultas técnicas especializadas.

e Mesa de Servicio: 130 visitas (9,9 %), principalmente asociadas a soporte y acompanamiento en
tramites o procesos operativos.

Las demds dependencias registraron niveles de atencidon considerablemente menores, con
participaciones individuales menores al 2 %, lo que refleja que la mayor parte de las interacciones
ciudadanas continta concentrandose en los espacios institucionales destinados a la orientacidn inicial
y a la atencidn técnica especializada.
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Ilustracion 2: Comportamiento por dependencias Il semestre UPME 2025

Atencion al ciudadano

Temas de mayor Interés

934
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Subdireccién de Demanda 220
Mesa de servicio 130
Subdireccién de Energia . 14
Oficina Asesora Juridica 4
GIT Contractual 2
Talento Humano y Subdireccion de Energia 1
Oficina Asesora Juridica... 1
Direccién General 1
Comunicaciones 1
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000
DEPEDENCIAS JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
Atencion al ciudadano 65 107 189 217 147 209 934
Comunicaciones 1
Direccion General 1
GIT Contractual 2
Mesa de servicio 2 43 55 29 130
Oficina Asesora Juridica 1 1 4
Oficina Asesora Juridica -
Subdireccién de Energia y 1 1
Atencidn al ciudadano
Subdireccién de Demanda 23 14 43 47 52 41 220
Subdireccidn de Energia 2 1 4 1 1 5 14
Talento Humano y 1 1
Subdireccidn de Energia
Total general 96 128 236 308 256 284 1308

Fuente: Informe Il semestre UPME 2025

5. CANALES DE ATENCION

Con base en los registros de atencion, se gestionaron 1.308 atenciones a ciudadanos a través de los
tres canales institucionales dispuestos por la entidad: presencial, telefénico y virtual. El analisis de la
distribucion evidencia una mayor utilizacion de los medios digitales, destacandose el canal virtual
como el principal mecanismo de interaccion con los ciudadanos.
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L canal virtual concentré 730 atenciones, lo que corresponde al 56 % del total, posicionandose como
el medio mas utilizado para la gestién de consultas y solicitudes. Este comportamiento refleja una
mayor apropiacion de las herramientas digitales por parte de los ciudadanos, asi como las ventajas
de accesibilidad y facilidad que ofrece este canal.

El canal presencial registré 376 atenciones, equivalentes al 29 % del total. Este canal contintia siendo
relevante para aquellos casos que requieren orientacidon directa o acompanamiento personalizado,
especialmente en tramites que demandan una atencién mas detallada.

Por su parte, el canal telefénico reporté 202 atenciones, correspondientes al 15 % del total. Aunque
mantiene su funcion como un medio agil para resolver inquietudes de manera inmediata, su
participacion fue menor en comparacion con los demas canales en el periodo analizado.

En general, la distribucion de las atenciones refleja una tendencia creciente hacia el uso de canales

virtuales, lo que representa una oportunidad para continuar fortaleciendo las estrategias de atencion
digital y optimizar los servicios ofrecidos a través de este medio

Porcentaje de Atencion por Canal

virtual
56%

Telefénico
15%

= Presencial Telefénico virtual

llustracion 3: Canales de atencién informe Il semestre UPME 2025

6. NUMERO DE HORAS DESTINADAS A LOS VISITANTES POR AREA

Durante el periodo analizado, se dedicaron un total de 660 horas a la atencion de requerimientos
ciudadanos, distribuidas entre las distintas dependencias de la entidad. Esta asignacion de tiempo
refleja el compromiso institucional con brindar una atencidn oportuna y técnica a las solicitudes
recibidas.

La dependencia de Atencién al Ciudadano concentré la mayor dedicacion, con 418 horas,
equivalentes al 63,4 % del total. Este tiempo se destind principalmente a orientar y resolver
solicitudes de primera linea, posicionandose como el principal punto de contacto para los ciudadanos.
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a Subdireccidon de Demanda aporté 121 horas (18,4 %), evidenciando que una parte importante de
la atencidn requiere analisis técnico y especializado para dar respuesta adecuada a las solicitudes
mas complejas.

Por su parte, la Mesa de Servicio destind 108 horas (16,4 %), enfocandose en la atencion de
requerimientos relacionados con soporte técnico, tramites digitales y operativos, asegurando la
continuidad y funcionalidad de los sistemas institucionales.

Las demas dependencias tuvieron una participacion minima en términos de tiempo dedicado, lo cual
indica que la atencidn directa al ciudadano y el soporte técnico concentraron la mayor parte de la
carga laboral en este semestre.

Esta distribucién de tiempos permite identificar los focos de mayor demanda técnica y operativa,
aportando informacidn clave para la planificacion eficiente de recursos y la mejora continua en la
atencion al ciudadano.

Horas de Atencidn por dependencia

Atencion al ciudadano 418,31

Subdireccién de Demanda 121,44

Mesa de servicio 108,29
—

Subdireccion de Energia 8,52

.
Oficina Asesora Juridica 1,55

Oficina Asesora Juridica...| 1,00 Horas

Dependencias

GIT Contractual 0,32
Direccion General 0,31
Talento Humano y Subdireccion de Energia = 0,30

Comunicaciones = 0,15

0,00 50,00 100,00150,00200,00250,00300,00350,00400,00450,00

llustracion 4: Horas de atencion informe Il semestre UPME 2025

Porcentaje de Atencion por dependencia

Atencion al ciudadano ) ) ) ) ) ) 63,4%
Subdireccion de Demanda 18,4%
Mesa de servicio 16,4%

Subdireccién de Energia 1,3%
Oficina Asesora Juridica 0,2%
Oficina Asesora Juridica...  0,2% Porcentaje
GIT Contractual 0,0%
Direccion General 0,0%
Talento Humano y Subdireccion de Energia 0,0%

Comunicaciones 0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
Ilustracién 5: Porcentaje de atencién informe Il semestre UPME 2025
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7. CONCLUSIONES

e Cumplimiento de metas en atencidn al ciudadano: Durante el segundo semestre de 2025, la
UPME atendié 1.308 usuarios, superando el crecimiento esperado respecto al primer
semestre. Este incremento demuestra el cumplimiento de las metas establecidas para el
acceso y calidad en la atencion ciudadana.

e Eficiencia en la gestion de solicitudes: La concentracion de atenciones en Atencion al
Ciudadano (71,4 %), Subdireccién de Demanda (16,8 %) y Mesa de Servicio (9,9 %) indica
una adecuada asignacidn de funciones y especializacidn, lo que contribuye a una respuesta
oportuna y técnica a las solicitudes, acorde con los estandares institucionales.

e Fortalecimiento del canal virtual como principal medio de atencién: La preferencia por el
canal virtual, que concentré el 56 % de las atenciones, refleja la efectividad de las estrategias
digitales implementadas y la buena recepcién por parte de los usuarios, evidenciando
avances en la modernizacién y accesibilidad de los servicios.

e Adecuada asignacion y uso de recursos humanos: El total de 660 horas dedicadas a la
atencion distribuida principalmente en las areas clave, confirma un uso eficiente del talento
humano para cumplir con los compromisos institucionales y atender las demandas
ciudadanas con calidad.

e Conformidad con el marco normativo y politica institucional: El proceso de atencion al
ciudadano se desarrollé conforme a la Politica Institucional de Servicio al Ciudadano y la
normatividad vigente, garantizando transparencia, participacion y respeto por los derechos
de los usuarios.

8. EXPECTATIVAS

e Consolidacion y ampliacion del canal virtual: Se continuara fortaleciendo la plataforma virtual
y promoviendo su uso para ampliar la cobertura y eficiencia, aprovechando la tendencia
creciente observada en el segundo semestre.

e Planificacion operativa para periodos de alta demanda: Se implementaran estrategias
especificas para asegurar la calidad y oportunidad de la atencion durante los meses de mayor
afluencia, evitando saturacién y manteniendo altos estandares de servicio.

e Implementacién permanente de la encuesta de satisfaccion: Desde junio de 2025 se aplica
una encuesta de satisfaccidon via presencial y virtual, apoyada en un cddigo QR para facilitar
su diligenciamiento. Los resultados permitiran ajustar las estrategias y mejorar la experiencia
del ciudadano.
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o Fortalecimiento de la articulacion interinstitucional: Se promovera la coordinacidn entre
dependencias para optimizar procesos internos, garantizar la trazabilidad y mejorar los
tiempos de respuesta, en linea con los principios de la gestidn publica eficiente y centrada en
el ciudadano.

9. RETOS

o Fortalecimiento de la Infraestructura Digital: Ante el dominio del canal virtual (56% de
preferencia), el reto principal es garantizar la estabilidad y usabilidad de las plataformas. Si el
aumento de la demanda continda (como se vio de enero a octubre), el sistema debe ser
escalable para evitar caidas durante los picos de solicitudes.

e Optimizacidon de la Segunda Linea Técnica: Dado que las consultas técnicas (Subdireccion de
Demanda) requieren una alta inversion de tiempo (121 horas en el [I-Semestre), la entidad
debe:

v" Crear una base de conocimientos o preguntas frecuentes técnicas para que la primera
linea pueda resolver dudas de complejidad media sin escalar tantos casos.

v" Reducir el tiempo de respuesta en tramites especializados para evitar "cuellos de
botella" operativos.

e Cultura de "Excelencia" Basada en el Cédigo QR: Ya existe una estrategia de encuestas por

codigo QR desde junio de 2025.

v" Reto: Publicar un Ranking de Satisfaccidon por Dependencia. Hacer que los resultados de
las encuestas sean visibles internamente para fomentar una competencia sana por dar el
mejor servicio.

v" Impacto para la Direccién: Mejora automatica del clima organizacional y del compromiso
de los profesionales con el ciudadano.
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