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1. PRESENTACION

Se entiende por cultura del servicio al ciudadano el conjunto de valores,
conocimientos, actitudes 'y comportamientos que deben desarrollar
progresivamente los servidores publicos para hacer realidad una nueva manera de
atender los requerimientos de los ciudadanos.

La Unidad de Planeacion Minero Energética “UPME” en su proceso de
modernizacién viene alineada con el cumplimiento de la normatividad legal
vigente.

Con miras a que la Unidad preste un éptimo servicio y atencion a nuestros
usuarios y ciudadania en general, en procura de un mejoramiento continuo de los
procedimientos aplicados y de la eficacia, eficiencia, y efectividad en la ejecucion
de tareas, en esta oportunidad la oficina de Atencién al Ciudadano muestra El
Plan Estratégico de Participacion ciudadana 2014.

2. MARCO LEGAL

Ley 1474 del 12 de Julio de 2011.

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos seréa la encargada de conocer dichas
guejas para realizar la investigacién correspondiente en coordinacién con el
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operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcion sefialara los estandares que deben cumplir las entidades
publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de
gestiébn de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”

3. NUESTRA ENTIDAD

La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME es una Unidad Administrativa
Especial del orden Nacional, de caracter técnico, adscrita al Ministerio de Minas y
Energia, con personeria juridica, patrimonio propio y autonomia presupuestal, con
régimen especial en materia de contratacién; regida por la Ley 143 de 1994 y por
el Decreto numero 1258 de Junio 17 de 2013.

v'"MISION
Planear de manera integral el desarrollo minero energético, apoyar la
formulacion de politica publica y coordinar la informacién sectorial con los
agentes y partes interesadas.

v'VISION
En 2020 la UPME sera el referente internacional en planeacion e
informacion para el analisis de politicas publicas y la toma de decisiones
del sector minero energético

v NUESTROS VALORES

a. Valores Upme

La UPME integra los principios contenidos en la Constitucion Politica de
igualdad, moralidad, eficacia, economia, imparcialidad y buena fe; lo
plasmado en Resolucion Interna 0548 de 2007 los valores institucionales
de calidad, efectividad, responsabilidad, transparencia y servicio, asi como
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también los valores individuales de honestidad, respeto, confianza, lealtad
y compromiso

b. Valores Individuales

Honestidad: Actuar con base en principios y valores

Respeto: Reconocer en el otro sus capacidades y cualidades.
Confianza: Tener seguridad en nosotros mismos y en los demas.
Lealtad: Con el pais, con el gobierno y con la institucion.
Compromiso: Actuar consecuentemente.

c. Valores Institucionales

e Calidad: Hacerlo bien desde el principio

e Efectividad: Como resultado de la eficiencia y la eficacia.

e Responsabilidad: Con el pais, con el gobierno con la instituciéon y
con cada uno de sus funcionarios.

e Transparencia: Caracterizarnos por la objetividad e imparcialidad.

e Servicio: Atender todas las solicitudes oportuna y satisfactoriamente.

vOBJETO

La Unidad de Planeacion Minero Energética -UPME, tendra por objeto
planear en forma integral, indicativa, permanente y coordinada con los
agentes del sector minero energético, el desarrollo y aprovechamiento de
los recursos mineros y energéticos; producir y divulgar la informacion
requerida para la formulacién de politica y toma de decisiones; y apoyar al
Ministerio de Minas y Energia en el logro de sus objetivos y metas

vOBJETIVOS

* Realiza la planeacién integral del sector minero energético mediante
evaluaciones, diagnosticos de la oferta - demanda de los recursos y
elaboracién de planes indicativos, como apoyo al Ministerio de Minas y
Energia y los decisores de inversion.

» Gestionar y administrar de forma integral la informacion de los sectores
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minero energético para apoyar la toma de decisiones de los agentes
publicos y privados.

* Apoyar al MME y otras entidades en la realizacion de las convocatorias
del STN, evaluacion de proyectos de cobertura, emision de conceptos
para otorgar incentivos, céalculo de precios base para liquidacion de
regalias, entre otros.

v'FUNCIONES

Para el cumplimiento de su objeto, la Unidad de Planeacién Minero
Energética - UPME ejercera las siguientes funciones generales:

e Establecer los requerimientos mineros y energéticos de la poblacion y los
agentes econdémicos del pais, con base en proyecciones de demanda que
tomen en cuenta la evolucion mas probable de las variables explicativas en
un contexto nacional e internacional.

e Planear las alternativas para satisfacer los requerimientos mineros y
energéticos, teniendo en cuenta los recursos convencionales y no
convencionales, segun criterios tecnoldgicos, econdmicos, sociales y
ambientales.

e Elaborar y actualizar los planes nacionales de: Desarrollo Minero,
Energético Nacional, Expansion de los Sectores Eléctrico, Cobertura de
zonas interconectadas y no interconectadas, y de los deméas planes
subsectoriales, en concordancia con el Plan Nacional de Desarrollo.

e Elaborar y actualizar los planes de Abastecimiento de Gas y de
Ordenamiento Minero, de conformidad con la delegacion efectuada por el
Ministerio de Minas y Energia.

e Desarrollar anélisis economicos de las principales variables sectoriales,
evaluar el comportamiento e incidencia del sector minero y energético en la
economia del pais y proponer indicadores para hacer seguimiento al
desemperio de estos sectores lo cual servird de insumo para la formulacién
de la politica y evaluacion del sector.

e Evaluar la conveniencia econémica, social y ambiental del desarrollo de
fuentes renovables y no convencionales de energia y de sus usos
energeéticos.
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e Evaluar la rentabilidad econémica y social de las exportaciones e
importaciones de los recursos mineros y energéticos y conceptuar sobre su
conveniencia.

e Realizar diagnosticos y estudios que permitan la formulacion de planes y
programas orientados a fortalecer el aporte del sector minero y energético a
la economia y la sociedad en un marco de sostenibilidad.

e Adelantar los estudios y apoyar en materia minero energeética que requiera
el Gobierno Nacional para la formulacion de la politica sectorial.

e Fomentar, disefiar y establecer los planes, programas y. proyectos,
relacionados con el uso eficiente, ahorro y conservacion de la energia en
todos los campos de la actividad econdmica y adelantar las labores de
difusién necesarias.

e Elaborar los planes de expansion del Sistema Interconectado Nacional en
consulta con el cuerpo consultivo, de conformidad con la Ley 143 de 1994 y
las normas que lo modifiquen o reglamenten y establecer los mecanismos
que articulen la ejecucién de los proyectos de infraestructura con los planes
de expansion.

e Estructurar los procesos para la ejecucion de los proyectos de transmision y
distribucion de electricidad definidos en el Plan de Expansion del Sistema
Interconectado Nacional y hacerles seguimiento, de conformidad con la
delegacion efectuada por el Ministerio de Minas y Energia.

e Desarrollar y mantener un sistema adecuado de informacion sectorial y
subsectorial para apoyar la toma de decisiones de las autoridades, los
agentes publicos y privados y el uso del publico en general de conformidad
con el decreto 4130 de 2011 y deméas normas que modifiquen o sustituyan.

e Administrar el Sistema de Informacién Minero Energético Colombiano,
asi como sus subsistemas, entre ellos el Sistema de Informacion Minero
Colombiano - SIMCO, de que trata el Codigo de Minas, en los términos y
para los efectos previstos en la delegacion efectuada por el Ministerio de
Minas y Energia.
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e Elaborar y divulgar el balance minero energético nacional, la informacion
estadistica, los indicadores del sector minero energético, y demas informes
y estudios de interés.

e Conceptuar sobre la viabilidad técnica y financiera de los proyectos para ser
financiados a través de los fondos administrados por el Ministerio de Minas
y Energia.

e Revisar la formulacién de los proyectos a ser financiados por el Gobierno en
materia de minas y energia, de acuerdo con los requerimientos del
Ministerio de Minas y Energia.

e Emitir, concepto sobre el potencial energético para proyectos
hidroeléctricos, de conformidad con el Decreto 2820 de 2010 Y las normas
qgue lo modifiquen o adicionen.

e Emitir, conceptos sobre las conexiones al Sistema Interconectado Nacional,
en el marco de la expansion de generacion y transmision de energia, de
conformidad con la delegacion efectuada por el Ministerio de Minas y
Energia.

e Emitir concepto sobre la viabilidad de aplicar incentivos para eficiencia
energética y fuentes no convencionales, de conformidad con la delegacion
efectuada por el Ministerio de Minas y Energia.

e Establecer los volumenes maximos de combustible liquidos derivados
del petréleo con beneficio tributario.

e Fijar los precios de los diferentes minerales para efectos de la liquidacion de
regalias, de conformidad con el Decreto 4130 de 2011 y demas normas que
lo modifiquen o sustituyan.

e Prestar servicios técnicos de planeacion y asesoria y cobrar por ellos, de
conformidad con lo sefialado en el literal i) del articulo 16 de la Ley 143 de
1994.

e Las deméas que le sefale la Ley o le sean asignadas y que por su
naturaleza le correspondan.
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4. ESTRUCTURA

Para el ejercicio de sus funciones la Unidad de Planeacion Minero
Energética - UPME, tendré la siguiente estructura:

‘ TOTAL CARGOS: 126
| Decreto 1254 de 2015

Estructura Organizacional

Consejo

Directivo
| Direccidn
General 12

Secretaria Cficina Gestidn de
General 28 Informacién - CIS 14
Oficina de Gestidn
de Fondos 10

| I | |
Subdireccion de Subdireccion de Energia Subdireccién de Subdireccion
Demanda 12 Eléctrica 24 Hidrocarburos 12 de Mineria 14
Consejo
Directivo
L]
Direccién
General 12
Secretaria General Oficina Gestion de |
28 Informacion - CIS 14
A oy T
Ti logias de il :

Administrativa y Financiera

Financiera, RR.HH., Recursos
Fisicos, Secretarias Ejecutivas,
Conductor, Labores
Administrativas, Atencion al
Ciudadano, Archivo, Ci
Correspondencia, Biblioteca
Oficina de Gestion de

. i Fondos 10
Gestion Juridica y de
Contratacién

Estudios Sectoriales |

Evaluacion de Proyectos |

Seguimiento a Proyectos

Energizacion |
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Estructura Organizacional (desagregadea 22

1 TOTAL CARGOS: 126
| Decreto 1259 de 2013

Consejo
Directivo

i)

5o A M
L L) 1 1
Subdireccion de Subdireccién de Energia | Subdireccién de ‘ Subdireccion
Demanda12 Eléctrica 24 | Hidrocarburos 12 ‘ de Mineria 14
5 | | = Petréleoy ia ivay |
Economiay mercados Generacion liquidos J Transformadora
Sectores yusos ‘ - T;ias";ml‘sé?gny Gas combustible ec‘o\:g::lsli:so B
investigacionde
Eficiencia Andlisis econémicoy de IDeICados ‘
energética — Convocatorias mercados = e
elacionamiento con
medio ambientey
sociedad
— Cobertura

5. OBJETIVO DEL PLAN ESTRATEGICO DE
ATENCION AL CIUDADANO

Entregar a la ciudadania y usuarios en general de la Unidad de Planeacion
Minero Energética UPME el marco normativo para la atencién a los ciudadanos,
asi mismo dar a conocer los medios a través de los cuales se prestara la atencion
y participacion en las diferentes formas, de esta manera se pretende mantener
contacto directo facilitando su intervencion y satisfaccion a los diferentes
requerimientos.

6. ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION CIUDADANA

a. Gestionar las actividades propias de la atencion al ciudadano.

b. Participar en eventos asociados al sector minero energético en el que
existan escenarios de participacion ciudadana.

c. Mantener informacién en los medios y canales disponibles para la
consulta de los usuarios y ciudadanos interesados.

d. Atender y gestionar los requerimientos realizados por los usuarios y
ciudadania en general.
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e. Realizar seguimiento permanente a las solicitudes y requerimientos de
los ciudadanos.

f. Promover los tramites y servicios a través de los distintos canales con
los que cuenta la entidad.

7. MECANISMOS Y ESPACIOS DE PARTICIPACION
CIUDADANA

v' ESPACIOS DE PARTICIPACION

La Unidad de Planeacion Minero Energética - UPME, tendra como sede principal
la ciudad de Bogota, D.C.

Direccion:  Avenida calle 26 No. 69D-91 Torre 1 piso 9, Centro Empresarial
Arrecife

Jornada Laboral: Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continta
Teléfono: 57-1 222 0 601

Fax: 57-1 221 95 37

Linea gratuita: 018000 911729

Servicio de Biblioteca: Lunes a Viernes de 7:30 a.m. a 5:00 p.m. en jornada
continua
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v' REDES SOCIALES

Uno de los mecanismos que permite la participacion ciudadana tiene que ver con
las redes sociales, a través de ellas se puede divulgar la informacion y el
acercamiento con la ciudadania en general.

A continuacién podemos encontrar los sitios de comunicaciones

n Upme Oficial

@upmeoficial
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v BUZON DE SUGERENCIA

La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME, cuenta con un buzén de
sugerencias, el cual se encuentra ubicado en la Avenida calle 26 No. 69D-91 Torre
1 piso 9, Centro Empresarial Arrecife, en la oficina de Atencion al Ciudadano.

v LINK PQRS EN LA PAGINA WEB DE LA UPME

En la pagina web www.upme.gov.co se disefid la pestafia de Servicios de
Informacién para que la ciudadania tenga mas contacto con la Unidad y pueda
presentar en forma virtual sus inquietudes.

A continuacién encontramos una ilustracién que asi lo demuestra.

Mafen

gupme

Whdad e Flnsenior Rre Frecgaties

Lbectod y Oeden

Nuestra Entidad Convocatorias Transmisién Servicios de Informacion Contratacién Planeacién Gestién y Control Salade|

neclamos

nforme PORS
Participacion Ciudadana
Encuestas

Preguntas Frecuentes
Glosario

Foro

Tramites
Georeferenciacion

Notificaciones Judiciales

Notificacion Electronica

Chat

Fondos de

Financ Contactenos

SIMEC

e %

1
L 2
= . Energla Planeacién
Minerfa !m.'. Hidrocarburos .... Eléctrica @ L @
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v' CORREOS ELECTRONICOS

Con el animo de que los ciudadanos puedan presentar los diferentes
requerimientos, se tienen habilitados los siguientes correos:

info@upme.gov.co

v OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

Atendiendo el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y reglamentada por el decreto
Nacional 2641 de 2012, la Unidad de Planeacion Minero Energética UPME,
dispone de una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de atencién al ciudadano debe cumplir con un protocolo, el cual esta
contenido en el procedimiento de Atencion al Ciudadano publicado en el mapa de
procesos.

Sistema
Integrado de Gestion de Calidad

> INFORMACION DEL DOCUMENTO

Codigo: LRl Version:

Titula: Srocadimiento Atencion y Sendcio 3 Cludadano: | Tipo:

Fecha de vigencia: 14-07-2014 Estada:

Proceso Gestion Agministrata

Dependencia Secratarla General

Objetive del documento: Realzar oponuna y eficlentaments 3 Fencion a 198 cludananos QUe raqUIEran INMIMECAN o senicios de 13 Unidad de Planeacion MIner energetica - UPME.
Editado por Algfandro CamriloFrofesional Egpedializade 2025-22 Fecha

Revisado por Alejandre CarrilaPrafesional Espedalizado 2028-22 Fecha

Aprobado por ADMINISTRADOR DEL SISTEMA/Profesional Especializado 202317 Fecha

Para dar cobertura a los requerimientos, se tiene los siguientes mecanismos de
Participacion Ciudad
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v" ACCIONES POPULARES

Son los medios procesales para la proteccion de derechos e intereses colectivos.

v DENUNCIA

Es el mecanismo mediante el cual cualquier ciudadano da aviso o notifica, en
forma escrita o verbal, hechos o conductas con las que se pueda estar
configurando un posible manejo irregular o un eventual detrimento de los bienes o
fondos.

v' DERECHO DE PETICION

Es un derecho fundamental que tiene toda persona de formular en forma verbal o
escrita, ya sea de interés general o particular peticiones respetuosas a las
entidades publicas sobre las materias de su competencia. Asi como también podra
elevar consultas, solicitar informacion, obtener copias de los documentos publicos,
siempre y cuando éstos no tengan el caracter reservado conforme a la
constitucién o la Ley, o no hagan relacion a la defensa o seguridad nacional.

v DERECHO DE PETICION DE FORMULACION DE
CONSULTAS

Es la solicitud verbal o escrita en la que se somete un caso 0 asuntos a
consideracion del Servicio Geoldgico Colombiano, con el fin de obtener respuesta
a sus inquietudes.

v EXHORTOS

Hacen referencia a un tipo de despacho comisorio de caracter internacional en los
cuales se ordena la realizacion de un tramite especifico con el fin de que forme
parte de un proceso o investigacion.

v PETICION

Es una solicitud presentada en forma respetuosa verbal o escrita ante un servidor
publico, con el fin de obtener pronta solucion de esta.



PAZ EQUIDAD EDUCACION

yUbime s

v QUEJA

Es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto su inconformidad en razén
de una irregularidad administrativa por la actuacion de determinado funcionario o
con la forma y condiciones en que se preste 0 no un servicio, con el propdsito de
gue se corrijan o se adopten medidas pertinentes.

v RECLAMO

Es una solicitud de inconformidad del usuario por una actuacion administrativa de
la entidad con el objeto de que se revise y se tomen los correctivos del caso.

v RECURSOS DE REPOSICION

Esta previsto tanto en la tramitacion judicial como contra una resolucién
administrativa. En ambos casos se presenta ante la misma autoridad que dicto el
acto o ante el érgano administrativo que dicté el acto administrativo, el recurso de
reposicion solo se pueden interponer ante los actos administrativos que pongan fin
al procedimiento administrativo, y tiene caracter potestativo; es decir, no es
necesario interponerlos para acudir a la jurisdiccion contencioso administrativa.

v SUGERENCIA

Es una insinuacion o formulacién de ideas tendientes al mejoramiento de un
servicio o de la misma Entidad.

v ACCION DE TUTELA

Es un mecanismo para la defensa de los derechos fundamentales, mediante un
procedimiento preferente y sumario. Toda persona puede instaurar accion de
tutela para reclamar ante los jueces mediante un proceso, por Si mismo 0 por
quien actué a su nombre, la proteccion inmediata de sus derechos fundamentales.

v AUDIENCIA PUBLICA

La Audiencia Publica es un espacio de participacion ciudadana, propiciado por las
Entidades u Organismos de la Administracion Publica, donde personas naturales o
juridicas y las organizaciones sociales se rednen en un acto publico para
intercambiar informacidén, explicaciones, evaluaciones y propuestas sobre
aspectos relacionados con la formulacién, ejecucién y evaluacion de politicas y
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programas a cargo de cada entidad, asi como sobre el manejo de los recursos
para cumplir con dichos programas.

8. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Como mecanismo de seguimiento y control, la Oficina de Atencion al ciudadano, y
con el apoyo del area de comunicaciones procede con el registro de asistentes y
aplicacion de encuestas, que son dirigidas a los ciudadanos que participan en los
diferentes eventos que se realizan en el sector.

Con el registro de asistentes, se busca identificar el perfil de los ciudadanos que
participan en los eventos, robustecer y actualizar la base de datos.

Con respecto a la aplicacion de las encuestas, se quiere medir el grado de
satisfaccion que se tiene de los diferentes eventos, asi mismo el nivel de
conocimiento sobre tramites, productos y servicios que ofrece la entidad. De otra
parte conocer las diferentes inquietudes y sugerencias que los ciudadanos quieran
plantear

v AUDIENCIAS PUBLICAS DE RENDICION DE CUENTAS

De conformidad con el articulo 33 de la Ley 489 y el articulo 74 de la Constitucion
Politica de Colombia, por medio de los cuales se reglamenta la creacion de
escenarios para informar a la ciudadania sobre su gestibn, se crean las
Audiencias Publicas de rendicion de cuentas, como requisito obligatorio para las
entidades publicas.

Estas se constituyen en espacios de integracion con la ciudadania, en las cuales
se socializan los resultados de la gestion de cada entidad durante un periodo
determinado.

Dichos espacios permiten informar de manera integral los avances, resultados de
metas de gestion, debilidades presentadas, retos, justificaciones de actos y toma
de decisiones, previo acceso de la ciudadania a los documentos que sustentan
dicha informacion.

Las Audiencias Publicas de Rendicion también tienen un referente importante, con
la Ley 489 de diciembre de 1998, capitulo 8, articulo 32, por medio de la cual:
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“Todas las entidades y organismos de la administracion Publica tienen el deber de
desarrollar su gestion acorde a los principios de democracia participativa y
democratizacion de la gestion publica. Para ello podran realizar todas las acciones
necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la
sociedad civil en la formulacién, ejecucion, control y evaluacion de la gestion
publica”.

Teniendo en cuenta el anterior marco normativo, las entidades publicas pueden
adelantar las siguientes acciones, para el cumplimiento de tal fin: 1.) convocar a
audiencias publicas. 2.) Incorporar a sus planes de desarrollo y de gestion las
politicas y programas encaminados a fortalecer la participacion ciudadana. 3.)
Difundir y promover los mecanismos de participacion y los derechos de los
ciudadanos. 4.) Incentivar la formacién de asociaciones y mecanismos de
asociacion de intereses para representar a los usuarios y ciudadanos. 5.) Apoyar
los mecanismos de control social que se constituyen.

Finalmente, por medio de las audiencias publicas, los ciudadanos tienen
garantizado su acceso tanto de manera individual como a la vigilancia de los actos
de la administracion publica, en un proceso que involucra desde la toma de
decisiones en el proceso de planeacion, hasta el control de la ejecucion de los
recursos pertenecientes al erario publico.

v" FERIAS DE SERVICIO AL CIUDADANO

La UPME, de conformidad con la Politica 2 “Transparencia, participacion y servicio al
ciudadano” incluida en el modelo integrado de Planeacion y Gestion MIPYG, participa en
las ferias ciudadanas regionales del sector gobierno. Esta ferias son una iniciativa liderada
por el Departamento Nacional de Planeacion-DNP a través del Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano y apoyado por la Consejeria Presidencial para el Buen Gobierno y
la Eficiencia Administrativa. En estas actividades se pretende acercar el estado a los
diferentes territorios y facilitar el acceso de los ciudadanos a los tramites, servicios y de
mas programas de las entidades publicas.

v SEGUIMIENTO A LAS PQRs

La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME, a través de la Oficina de
Atencion al Ciudadano, realiza el seguimiento de las solicitudes, quejas, reclamos
y denuncias, que han sido interpuestas a través de los diferentes canales que
tiene la entidad.
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Se han implementado matrices que permiten llevar el seguimiento y control de
cada requerimiento, con el objeto de garantizar la oportunidad en los términos que
exige la ley.



