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1. INTRODUCCION

En el marco de la mejora continua y el fortalecimiento del modelo de atencién al ciudadano, la Unidad
de Planeacion Minero Energética (UPME) presenta los resultados de la medicion de satisfaccion del
primer semestre de 2026. Este informe analiza la experiencia del usuario en cuanto a accesibilidad,
claridad vy eficiencia, utilizando la informacidn recopilada a través de los diversos canales
institucionales. La gestion de estos datos se realiza bajo estrictos estandares de seguridad,
cumpliendo con la Ley 1581 de 2012 sobre tratamiento de datos personales.

2. OBIJETIVO GENERAL

Medir el grado de aceptacion y satisfaccion de la ciudadania respecto a los servicios y tramites
gestionados por la entidad durante el periodo de analisis, con el fin de robustecer los procesos de
atencidn y la eficiencia administrativa,

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Consolidar las preferencias de los ciudadanos sobre el uso de los canales presencial, virtual y
telefénico.

e Evaluar cualitativamente la respuesta institucional frente a los requerimientos de los usuarios.

o |dentificar cuellos de botella en la resolucidn de tramites para proponer acciones de mejora

4. METODOLOGIA

La encuesta utilizé un modelo estructurado con cinco dimensiones clave, evaluadas en una escala de
1 a 5 (donde 1 es "Muy insatisfecho" y 5 es "Muy satisfecho"). La muestra total analizada para este
semestre ascendid a 767 encuestas de atencion, lo que representa un incremento significativo en la
participacion respecto al semestre anterior.

5. CANALES DE APLICACION
Total, de personas atendidas entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026: 767, donde la recoleccion
de informacion se distribuyd de la siguiente manera:

Canal de atencién:

Presencial
Virtual
Telefdnico
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n otras palabras, durante el primer semestre de 2026 la encuesta de satisfaccion fue respondida por
767 usuarios, siendo el canal presencial el de mayor participacion, seguido por el canal virtual y el
canal telefonico. También, 12 registros presentan el canal sin identificar (10 como “No reporta
informacion” y 2 sin dato).

6. ASPECTOS EVALUADOS:

El analisis se centrd en la facilidad de acceso, claridad informativa, calidad de la respuesta, efectividad
en la solucion y el trato humano por parte de los funcionarios.

7. RESULTADOS

Politica de Datos
La UPME garantiza que el 100% de la informacion recolectada sea trata conforme a la normativa
vigente, asegurando la confidencialidad de los datos sensibles recibidos a través de los canales de

recoleccidn.

Respecto a la aceptacién de la Politica de Tratamiento de Datos Personales los resultados son:

RESPUESTA NUMERO DE REGISTROS PORCENTAIJE
Si 758 98,83 %
No 9 1,17 %
Total 767 100,00 %

Conclusién: La aceptacion de la Politica de Tratamiento de Datos Personales fue muy alta, ya que
758 de los 767 ciudadanos encuestados (98,83 %) manifestaron su consentimiento, mientras que
Unicamente 9 personas (1,17 %) respondieron que no. Esto evidencia un amplio nivel de aceptacion
por parte de los usuarios durante el periodo evaluado.

Aceptacion de la politica de tratamiento de datos personales
(1 de enero al 30 de junio de 2026)

No

9
(117 %)

758
(98,83 %)

si 758 (98,83 %)
M no 9 (1,17 %)

Total 767 (100,00 %)
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Illustracion 1: Politica de tratamiento de datos | semestre UPME 2026

Tramite o servicio realizado

Unidad de Planeacién
Minero Energética

Durante el periodo analizado se registrd un total de 767 solicitudes relacionadas con diferentes

tramites o servicios.

Veamos:

1. TRAMITE O SERVICIO REALIZADO USUARIOS :{(Z)?_il;_
‘Incentivos Tributarios para Gestion Eficiente de la Energia (GEE) H504 H 65,71 % |
‘Incentivos Tributarios para Fuentes No Convencionales de Energia (FNCE)H181 H 23,60 % |
‘Asignacién de cupos de consumo de diésel marino H23 H 3,00 % |
|Sistema Unico de Usuarios (SUU) |18 | 235%|
‘Informacién institucional H14 H 1,83 % |
‘Registro de proyectos de generacion eléctrica HQ H 1,17 % |
‘Incentivos Tributarios para Hidrégeno H3 H 0,39 % |
‘Evaluacién de proyectos de fondos HZ H 0,26 % |
Sin dato 2 | 026%|
‘Incentivo tributario vehiculos eléctricos Hl H 0,13 % |
‘Incentivos tributarios para vehiculos eléctricos/hibridos Hl H 0,13 % |
‘Incentivos tributarios carros eléctricos e hibridos Hl H 0,13 % |
Certificado UPME I | 013% |
Cambio FPO I | 013% |
‘Incentivos tributarios vehiculo hibrido Hl H 0,13 % |
‘Incentivo carros eléctricos Hl H 0,13 % |
‘Incentivo tributario vehiculo Hl H 0,13 % |
‘Vehl’culos eléctricos Hl H 0,13 % |
‘Consulta de inquietudes Hl H 0,13 % |
Incentivos tributarios vehiculos hibridos y eléctricos (registro con 1 0,13 %
diferente escritura)

Total 767 | 100% |

Conclusién
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L trémite mas utilizado por los usuarios fue Incentivos Tributarios para Gestion Eficiente de la Energia
(GEE), con 504 usuarios, lo que representa el 65,71 % de las 767 encuestas. En segundo lugar, se
ubicé Incentivos Tributarios para Fuentes No Convencionales de Energia (FNCE) con 181 usuarios
(23,60 %). En conjunto, estos dos tramites concentraron 89,31 % de todas las solicitudes atendidas
durante el primer semestre de 2026, evidenciando que la mayor demanda de los ciudadanos estuvo
relacionada con los incentivos tributarios administrados por la UPME.

N

GEE (65.71%) . FNCE (23.60%) Diésel marino (3.00%) SUU (2.35%) ’ Informacién institucional (1.83%) Ofros tramites (3.51%)

llustracion 2: Tramite o servicio realizado | semestre UPME 2026
2. Canal de atencidon

Debido a que algunos ciudadanos escribieron el canal con diferentes nombres (por ejemplo:
Telefdnico, telefonico, etc.), se consolidaron las respuestas equivalentes.

| CANALDEATENCION || NUMERO DE REGISTROS | PORCENTAIE |
| Presencial [ 416 [ 54.24% |
| Virtual [ 214 [ 27,90% |
| Telefdnico H 125 [ 16,30% |
‘ No reporta informacion H 10 H 1,30% |
‘ Sin dato Registrado H 2 H 0,26% |
| Total [ 767 [ 100,00 % |
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Illustracion 2: Canal mediante el cual fue atendido | semestre UPME 2026

A continuacidn, se presenta la evaluacidn realizada por los ciudadanos sobre la atencidn recibida,
basada en cinco preguntas. Para esta medicion se utilizé una escala de satisfaccion de 1 a 5, donde:

1 = Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho
3 = Neutral
4 = Satisfecho

5= Muy satisfecho

1. Claridad de la informacion entregada

La valoracion sobre claridad de la informacion entregada se realizé a partir de 767 registros. Los
resultados muestran una tendencia mayoritariamente positiva en la percepcién de los ciudadanos.

Veamos:
5 76 (18,27 %) 6 (2,80 %) 10 (8,00 %)
4 288 (69,23 %) 168 (78,50 %) 102 (81,60 %)
3 33 (7,93 %) 22 (10,28 %) 13 (10,40 %)
2 8 (1,92 %) 10 (4,67 %) 0 (0,00 %)
1 11 (2,64 %) 8 (3,74 %) 0 (0,00 %)
F-CE-002 V-1
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416 (100 %) 214 (100 %) 125 (100 %)

Conclusién:

Canal presencial: La mayor calificacion fue 4, con 288 usuarios (69,23 %), seguida de la calificacion
5 con 18,27 %.

Canal virtual: Predominé la calificacion 4, otorgada por 168 usuarios (78,50 %).

Canal telefdénico: También predomind la calificacidn 4, con 102 usuarios (81,60 %), siendo el canal
con la mayor proporcion de calificaciones de 4.

En general, los resultados reflejan altos niveles de satisfaccion en cuanto a la facilidad de acceso a
los tramites o servicios, tanto en el canal presencial como en el virtual, con una proporciéon muy baja
de valoraciones negativas.

1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2026 (767 ENCUESTADOS)

0. PRESENCIAL VIRTUAL N TELEFONICO
S8 (416 usuarios) (214 usuarios) (125 usuarios)
Lo2% 254% 2,80% 0,00%; ~0,00%

3,71!%

10,40% [RALH
Uikr 18,27% 10,28%

69,23% 78,50% 81,60%

Ilustracion 3: Claridad de la informacion entregada | semestre UPME 2026

2. Como califica la respuesta a su solicitud

La evaluacién sobre Como califica la respuesta a su solicitud se realizd con base en 767 registros.
Los resultados muestran una valoracidn considerablemente positiva por parte de los ciudadanos.

Veamos:

Por canal de atencidn, es la siguiente:
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5 70 (16,83 %) 6 (2,80 %) Sin registros*
4 283 (68,03 %) 151 (70,56 %) Sin registros*
3 39 (9,38 %) 34 (15,89 %) Sin registros*
2 8 (1,92 %) 10 (4,67 %) Sin registros*
1 16 (3,85 %) 13 (6,07 %) Sin registros*
Total 416 (100 %) 214 (100 %) —

Conclusiones

Canal presencial: predomind la calificacidon 4, con 283 usuarios (68,03 %), seguida de la calificacion
5 con 16,83 %.

Canal virtual: también predomind la calificacion 4, con 151 usuarios (70,56 %).

Canal telefdnico: en el archivo no aparecen registros diligenciados para la pregunta ; Como califica
la respuesta a su solicitud?; por ello no es posible calcular porcentajes para ese canal.

1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2026 (767 ENCUESTADOS)

3,85%
1,92% !

' SIN REGISTROS I
PARA ESTA PREGUNTA 3

\ No es posible calcular
\ porcentajes /

Ilustracion 4: Como califica la respuesta a su solicitud informe | semestre UPME 2026

3. Se soluciond su requerimiento
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a calificacion relacionada con la pregunta, se soluciond su requerimiento fue evaluada a partir de
767 registros validos. Los resultados evidencian una valoracion predominantemente positiva por
parte de los ciudadanos.

Conclusion
Canal presencial: la calificacion predominante fue 4, con 254 usuarios (61,06 %).
Canal virtual: también predomind la calificacion 4, con 139 usuarios (64,95 %).

Canal telefdnico: presentd la mejor valoracidn relativa, con 91 usuarios (72,80 %) calificando con 4,y
no registro calificaciones de 1.

En términos generales, los tres canales presentan una percepcion favorable sobre la respuesta
brindada a las solicitudes, siendo el canal telefénico el de mejor valoracidn, seguido del presencial y
posteriormente el virtual.

1DE ENERO DE 2026 AL 30 DE JUNIO DE 2026 (767 ENCUESTADOS)

WWW.
1l.upme.
gov.co

/+®s) CANAL PRESENCIAL CANAL VIRTUAL /@ ) CANAL TELEFONICO
\fa‘/) (416 usuarios) (214 usuarios) 9 (125 usuarios)
~1,87% 0,00%
0,80% —
8,89% 9,81% 8,00% £
5,53%
6,07% 18,40%
A %
I 17,29% /s
61,06% 64,95% 72,80% —
3 49 (11,78 %) 37 (17,29 %) 23 (18,40 %)
2 23 (5,53 %) 13 (6,07 %) 1 (0,80 %)
1 37 (8,89 %) 21 (9,81 %) 0 (0,00 %)
Total 416 (100 %) 214 (100 %) 125 (100 %)

Ilustracion 5: Calificacion de la respuesta Se soluciond su requerimiento informe | semestre UPME
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4. Como califica la atencion recibida por parte del funcionario

)

Unidad de Planeacién
Minero Energética

Respecto a la pregunta como califica la atencidn recibida por parte del funcionario?, fue evaluada con
un total de 767 registros, mostrando una percepcién mayoritariamente positiva frente a la gestion
realizada.

5 84 (20,19 %) 7 (3,27 %) 11 (8,80 %)

4 307 (73,80 %) 188 (87,85 %) 113 (90,40 %)

3 15 (3,61 %) 11 (5,14 %) 1 (0,80 %)

2 0 (0,00 %) 3 (1,40 %) 0 (0,00 %)

1 10 (2,40 %) 5 (2,34 %) 0 (0,00 %)
Total 416 (100 %) 214 (100 %) 125 (100 %)

Canal presencial: la calificacion predominante fue 4, con 307 usuarios (73,80 %), seguida de la
calificacién 5 con 20,19 %. El canal virtual: la calificacién 4 fue otorgada por 188 usuarios (87,85 %),
lo que representa una valoracién muy favorable del servicio. Respecto a el canal telefénico: presentd
la mejor evaluacidn relativa, con 113 usuarios (90,40 %) calificando la atencidén con 4, 11 usuarios
(8,80 %) con 5, vy sin calificaciones de 2 ni 1.

Conclusién

En términos generales, la percepcion de los usuarios sobre la solucidon de sus requerimientos es
positiva en los tres canales de atencién, destacdndose el canal telefénico como el mejor valorado,
seguido del virtual y posteriormente el presencial.

1 DE ENERO DE 2026 AL 30 DE JUNIO DE 2026 (767 ENCUESTADOS)

/o®+" ATENCION PRESENCIAL ATENCION VIRTUAL s ' ATENCION TELEFONICA
'.‘, (416 USUARIOS) (214 USUARIOS) >/ (125 USUARIOS)
0,00% ~2,40% 1,40% ,2.34% 0,00% 0,00%
- < s1a%, | {32 080% 1
73,80% 87,85% 90,40%

llustra cionario

5. Recomendaria este servicio a otras personas

La evaluacion correspondiente a recomendaria este servicio a otras personas?, e realizd con base en
767 respuestas, reflejando una percepcion mayoritariamente positiva del servicio.

F-CE-002 V-1 12
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S 370 (88,94 %) 185 (86,45 %) 125 (100,00 %)
No estd seguro 32 (7,69 %) 22 (10,28 %) 0 (0,00 %)
No 14 (3,37 %) 7 (3,27 %) 0 (0,00 %)
Total 416 (100 %) 214 (100 %) 125 (100 %)

Conclusion

Canal presencial: el 88,94 % de los usuarios recomendaria el servicio, el 7,69 % no esta seguro y el
3,37 % no lo recomendaria.

Canal virtual: el 86,45 % recomendaria el servicio, el 10,28 % no esta seguro y el 3,27 % respondio
gue no.

Canal telefdnico: el 100 % de los usuarios (125 de 125) respondidé que si recomendaria el servicio a
otras personas; no se registraron respuestas de "No" ni "No esta seguro".

Estos resultados evidencian un nivel muy alto de satisfaccidn, destacandose el canal telefénico con
una recomendacion del 100 %, seguido del canal presencial (88,94 %) y del canal virtual (86,45 %).

1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO DE 2026 (767 ENCUESTADOS)

/e®e) CANAL PRESENCIAL CANAL VIRTUAL ‘&  CANAL TELEFONICO
) (416 USUARIOS) (214 USUARIOS) ‘ (125 USUARIOS)
[ 3,37% 3,27% 0,00% o O 0,00%

7,69% 10,28%
88,94% 86,45% 100,00%
Si 370 (88,94%) Si 185 (86,45%) Si 125 (100,00%)
No esta seguro 32 (7,69%) No esta seguro 22 (10,28%) No esta seguro 0 (0,00%)
Il No 14 (3,37%) Il No 7 (3,27%) B No 0 (0,00%)

Ilustracion 8: Calificacion de la respuesta Recomendaria este servicio a otras personas informe |
semestre UPME 2026

Conclusiones

1. Alta satisfaccion general del servicio. Las calificaciones obtenidas en los canales presencial,
virtual y telefonico evidencian una percepcidn favorable de la atencion brindada. En todas las
preguntas evaluadas predomind la calificacidon 4, lo que refleja un buen nivel de satisfaccion
por parte de los usuarios.
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2. El canal telefénico obtuvo los mejores resultados. Este canal presenté los mayores
porcentajes de satisfaccion en aspectos como la atencidn recibida por parte del funcionario, la
solucidén del requerimiento y la recomendacidn del servicio, alcanzando incluso un 100 % de
recomendacién por parte de los usuarios.

3. El canal presencial continda siendo el mas utilizado. Mas de la mitad de los encuestados
utilizaron este canal, lo que demuestra que sigue siendo el principal medio de atencidon para
este grupo poblacional.

4. La claridad de la informacidén y la atencién del funcionario son fortalezas institucionales.
La mayoria de los usuarios calificd estos aspectos con puntuaciones de 4 y 5, evidenciando
que el personal brinda informacidén clara y un trato adecuado.

5. Existe una percepcion positiva sobre la solucién de los requerimientos. Aunque la mayoria
manifestd satisfaccion, aun se presentan algunos casos con calificaciones bajas,
especialmente en los canales presencial y virtual, lo que representa oportunidades de mejora.

6. Alto nivel de confianza institucional. Los elevados porcentajes de usuarios que
recomendarian el servicio reflejan confianza en la atencidn prestada y una percepcidn positiva
de la entidad.

Retos y oportunidades de mejora

¢ Incrementar las calificaciones de 5 (excelente). Aunque predominan las calificaciones de 4,
el reto es convertir una mayor proporcion de usuarios satisfechos en usuarios completamente
satisfechos.

o Fortalecer el canal virtual. Se recomienda optimizar la experiencia digital, mejorar los tiempos
de respuesta y simplificar los procesos para incrementar la satisfaccion de los usuarios.

¢ Reducir las calificaciones de 1, 2 y 3. Es importante analizar los casos con menor satisfaccidon
para identificar las causas y establecer acciones correctivas.

e Mantener los altos estandares del canal telefdnico. Los resultados obtenidos muestran
buenas practicas que pueden documentarse y replicarse en los demas canales de atencion.

e Continuar fortaleciendo las competencias del talento humano. La capacitacion permanente
en servicio al ciudadano, comunicacidn efectiva, empatia y resolucién de requerimientos
contribuird a mejorar la experiencia del usuario.

e Implementar seguimiento continuo a la satisfaccion. Se recomienda monitorear
peridodicamente los indicadores de calidad por canal, establecer metas de mejora y evaluar el
impacto de las acciones implementadas.
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