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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.

Con miras a que la Unidad preste un 6ptimo 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, el area de Atencion al
Ciudadano presenta el informe de gestion del segundo semestre de
2015

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
mision 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 sera la encargada de
conocer dichas quejas para realizar la investigacion correspondiente en
coordinacién con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcion sefalara los estandares que deben cumplir
las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.
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Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un
proceso de gestion 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 Corrupcioén.”

Ley 1755 del 30 de junio de 2015

Mediante esta ley el Legislativo introdujo importantes modificaciones de
la ley 1437 de 2011 por la cual se expidio el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. La reforma opera
sobre temas de particular interés como son el Derecho de Peticion y
Reglas Generales que lo rigen.

Reglas que regulan el derecho fundamental

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica
el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

El ejercicio del derecho de peticibn es gratuito y puede ejercitarse
directamente, o sea sin necesidad de obrar a través de abogado.

Las peticiones podran presentarse verbalmente y deberd quedar
constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se
presentaran conforme a las normas especiales del Coddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo.

Cuando una peticibn no se acompafie de los documentos e
informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad
debera indicar al peticionario los que falten.
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Si el peticionario insiste en que se le reciba la peticion, asi se hara
dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes. Si quien
presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el
funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por
escrito, y pondran a disposicion de los interesados, sin costo, a menos
que una ley expresamente sefiale lo contrario, formularios y otros
instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo
caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular
con su peticion argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formularios no contemplen, sin que por su utilizacién las autoridades
gueden relevadas del deber de resolver sobre todos los aspectos y
pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido
de dichos formularios.

A la peticidn escrita se podra acomparfiar una copia que, recibida por el
funcionario respectivo con anotacion de la fecha y hora de su
presentacion, y del niumero y clase de los documentos anexos, tendra el
mismo valor legal del original y se devolvera al interesado a través de
cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos.
Esta autenticacion no causaré costo alguno al peticionario.

En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como
datos de fecha y hora de radicacién, asi como el numero y clase de
documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han
recibido los documentos.

Ninguna autoridad podrd negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

Cuando la peticion se presente verbalmente ella debera efectuarse en la
oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto.

Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo
menos:

e La designacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de
la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
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namero de fax o la direccidon electronica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil estara obligada a
indicar su direccion electronica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.
La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y
en ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o
documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente,
gue no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de
sus archivos.

En ningln caso podra ser rechazada la peticibn por motivos de
sustentacion inadecuada o incompleta.

Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticidén ya radicada esta
incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a
su cargo, necesaria para adoptar una decisibn de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario
dentro de los 10 dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o
informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

3. PETICIONES RADICADAS EN FiSICO
234 Derechos de peticion fueron radicados de manera fisica a través del
area de correspondencia, la cual se encuentra ubica en la sede de la
UPME Avenida calle 26 No. 69D-91, Torre 1, Piso 9 Centro Empresarial
Arrecife

Frente al primer semestre de 2015 se tuvo un notable incremento
pasando de 35 a 234 solicitudes, la variacion tuvo que ver con la masiva
participacion que se recibi6 por parte de los usuarios y agentes
interesados en la construccion de las resoluciones 045 y 143 de 2016 en
el marco de laley 1715 de 2014.
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Evolucidn peticiones radicadas en fisico

Derechos de peticion radicados en fisico
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De las 234 solicitudes recibidas en fisico, la Subdireccién de Energia

Eléctrica atendié 95, cifra que representa el 40.5%, seguidamente

aparece la Direccion General con 46 y Atencion al Ciudadano con 22.
Peticiones radicadas en fisico por area
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4. PETICIONES RADICADAS A TRAVES DE LA WEB
En la pagina web www.upme.gov.co se dispone de una pestafia llamada
“Servicios de Informacion” para que los usuarios y ciudadania en
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general tenga mayor contacto con la unidad y a su vez pueda presentar

en forma virtual sus peticiones

A continuacion encontramos una ilustracion que asi lo demuestra.

§Upme
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Inido Nuestra Entidad Convocatorias Transmision

Inauguracion Subestacion Nueva Espera

La Unidad de Planeacion Minero Energética estuvo
presante ol pasado 3 de junio de 2016 en ol acto de
inauguracion de las obras de reconfiguracion de la
nueva subestacion Nueva Esperanza 230 mil voltios,
on el municipio de Soacha - Cundinamarca, las cuales
atenderdn la demanda eléctrica del drea centro-orental

W s TODOS PORUN

Planeacion Gestidn y Control Sala de Prensa

Seguimiento PQIS
Informe PQR'S
Participacion Ciudadana
Canacterizacidn de Gudadanos
Carta de trato digno

Encuesta

Praguntas Frecuentes

del pals que incluye los departamentos de Cundinamarc Glosario
Meta, Guaviare y parte del Tolima Tramites
Geoportal UPME
Circulares UPME
Notificacion Electronica
Dem : : Energia
Transparencia y Acceso a Informacion Poblica
! Mineria @Eﬁmﬂw PS Eléctrica
Contactenos
N /A Fondos de Convocatorias
: : lanes
SIMEC @ Apoyo Financiero | @ Plan Transmision

Evolucién peticiones radicadas a travées de la Web

Para el primer semestre de 2016, 46 solicitudes fueron radicadas a
través de la pagina Web de la UPME www.upme.gov.co médulo PQRs.

Mayo fue el mes con més solicitudes 12 en total, seguido por febrero y
marzo. Frente al primer semestre de 2015 se tuvo un incremento del 16
solicitudes adicionales pasando de 30 a 46, esto representa un aumento
del 35%, la variacion tuvo que ver con la participacion que se recibid por
parte de los usuarios y agentes interesados en la construcciéon de las
resoluciones 045 y 143 de 2016 en el marco de la ley 1715 de 2014.
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A continuacion se muestra el comportamiento por mes

Peticiones radicadas en el portal Web modulo

PQR’s
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Peticiones radicadas en la Web por area

Peticiones recibidas por area en el médulo
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Con el 74% Atencion al Ciudadano es el area con mayor niumero de
requerimientos atendidos, temas como los avances de la reglamentacion
de la ley 1715 de 2014 y regalias, fueron los de mas demandados por
parte de los usuarios.

5. PETICIONES RADICADAS A TRAVES DEL CHAT
El chat se sigue consolidando en una herramienta que facilita el acceso
de los ciudadanos a los servicios que presta la UPME, se ha convertido
en un instrumento efectivo.

El chat en linea esta siendo atendido los miércoles de 10:00am a
11:00am, sin embargo la aplicacion puede ser utilizada las 24 horas, el
usuario puede dejar consignada la peticion, esta serd atendida por el
profesional del area de Atencién al Ciudadano quien se encargara de
responder dentro de los términos establecidos

Del 01 de enero al 30 de junio de 2016, fueron recibidas 616 peticiones
a través de este medio, esta cifra indica que en promedio se reciben
103 solicitudes por mes, frente al promedio con el cual se cerré el
segundo semestre de 2015, se pas6 de 47 a 103 solicitudes, es decir
un incremento del 109%, Abril se convirti6 en el mes con mayor
namero de solicitudes, 131 en total, donde los temas que mas fueron
consultados fueron las resoluciones 143 y 045 de 2016 y en segunda
instancia aparece el tema de regalias.

Evolucion de peticiones radicadas a través del chat

Peticiones via chat
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El mayor numero de solicitudes ha sido atendido por el area de
Atencion al Ciudadano con 556 peticiones, cifra que representa el

90.25%
Peticiones radicadas en el chat por area
Peticiones por area via Chat
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6. CONSOLIDADO DE PETICIONES
En lo corrido del primer semestre de 2016 fueron recibidas 896
peticiones, las cuales fueron atendidas a través de los siguiente

Canales:

Chat Institucional: 616
Radicadas en fisico: 234
Pagina Web: 46
Total 896

Canales de recepcién

616

Chat Fisico Web
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Participacion porcentual de los canales de
recepcion

26%

Chat Fisico Web

Al realizar un comparativo del segundo semestre 2015 frente al primer
semestre de 2016, el incremento fue del 316% con 613 solicitudes
mas.

Comparativo Il semestre 2015 VS | semestre
2016

896

Segundo Semestre 2015 Segundo Semestre 2016

Marzo fue el mes que mayor numero de solicitudes allegaron a la
UPME, cabe destacar que este comportamiento responde con la
masiva participacion que se recibio de parte de los ciudadanos y
agentes interesados en la construccion de las resoluciones 045 y 143
de 2016 en el marco de la ley 1715 de 2014, de otra parte se analiza
qgue la entidad tiene mayor visualizacién debido a la participacion en
diferentes escenarios.
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PQR’s (Enero-Junio 2016)
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Participacion por area Enero - Junio 2016

68,3%

12,5%
>8%  33% 320 2,8% 26% 08% 07%
W 5 & & & o o

o 2 ) 2 2 d ! il

o e’\ é}o“ &{\ @(\b R & é?\’* & e‘-}b“
R R S TR AR
\(_, \b‘ &

El area de Atencién al Ciudadano es la dependencia con el mayor
namero de solicitudes atendidas 612 en total, cifra que representa el
68.3% seguida por la Subdireccion de Energia Eléctrica con 112
requerimientos.
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Clasificacion de las PQR’s

Al clasificar las peticiones recibidas, encontramos que 242 fueron
identificadas como peticion esto es el 27% y 654 como Solicitudes, es
decir el 73%, no se presentd ninguna queja, reclamo o denuncia.

Clasificacion de las solicitudes

654

e
242
A A A

Peticiones Quejas Reclamos Solicitudes Denuncia

7. FERIAS CIUDADANAS

La UPME, de conformidad con el modelo integrado de Planeacion y
Gestion — MIPYG, participa en las ferias ciudadanas regionales del
sector gobierno, las cuales son programadas por el Departamento
Nacional de Planeacion-DNP. En lo corrido del primer semestre de
2016, la UPME particip6 en la Feria Nacional de Servicio al Ciudadano
realizada en la ciudad de Quibd6.

Quibdé Choco

Durante los dias 29 y 30 de abril de 2016 se llevd a cabo la Primera
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en la ciudad de la Quibdd,
cerca de 1100 ciudadanos se hicieron presente en la carpa del sector
Minas y Energia, alli se atendieron las diferentes PQRs, entre las mas
destacas, el mal servicio que ofrece el operador de red que sirve a la
region del Chocé-Dispac, de otra parte se socializd con veedores
ciudadanos avances en la reglamentacion de la ley 1715 de 2014.

Finalmente se compartieron charlas orientando a los asistentes sobre
coémo hacer uso racional de energia y el impacto positivo que causa
tanto al bolsillo del consumidor como al medio ambiente; asi mismo se
dio a conocer los diferentes componentes que forman el costo de la
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energia eléctrica (Generacion, transmision, distribucion,
comercializacion y pérdidas reconocidas) y por qué en unas regiones
resulta mas costosa que en otra, se aclaré que actualmente el servicio
de energia no tiene cargo fijo en Colombia, lo anterior para que los
usuarios realicen seguimiento a sus facturas y ante cualquier
inconformidad formalizar la queja, también se socializ6 el nuevo
reglamento de etiqguetado y como identificarlo en los electrodomésticos

8. CONTROL DE VISITANTES

A través del formato control de visitantes se lleva el registro diario de
cada uno de los usuarios que visitan de manera personal las
instalaciones de la UPME, ubicada en la calle 26 No. 69D-91 torre 1
piso 9, Centro Empresarial Arrecife. El formato es el siguiente

=S s upme
CONTROL DE VISITANTES
DIA MES ANO
| | [2f0f1]s

Nombresy Apellidos

Dependencia a visitar
Direccion General
Secretaria General
Sub. Demanda

Sub. Hidrocarburos
Sub. Mineria

Sub, Enargla

Ofi. Proyectos

Ofi. De Informacidn

Firma del Funcionario que o atendic
Por favor califique nuestro servicio
Excelerte
Buens
Regular
Mala
sl su calificaciin  es buena, regular o mala, por faver indiguenos en qué podemos mejorar

Dando cumplimiento a la Ley 1581 de 2012, nos reservamos el derecho a la informacion agui consignada
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Comportamiento de visitantes para el primer semestre de 2016

Numero de personas atendidas | semestre 2016

647 633
581 594
496
IIIII |||||

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

3365 ciudadanos visitaron a la UPME durante el primer semestre de
2016, el promedio mensual estuvo en 560 usuarios, el &rea mas visitada
fue la subdireccion de Energia Eléctrica con 1066 personas atendidas,
cifra que representa el 31%, en segunda instancia aparece la
Subdireccion de Demanda con el 19% que hace referencia a 653
ciudadanos

Atencion al ciudadano por area

H D. General

8% 11% .
9 M Sria General
7% 8%
A W 0. de Informacion

‘ 10% : O. Fondos

m Sub. De Energia

® Sub. Demanda

B Sub. Hidrocarburos

M Sub. Mineria

La calidad en el servicio sigue siendo uno de los factores que se ha
consolidado de manera favorable, el semestre cierra con un indicador
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del 98% como excelente y 2% como bueno, esto indica que de los 3365
usuarios que visitaron a la UPME al corte 30 de junio de 2016, 2297
aprueban como excelente los servicios de la Unidad.

Calificacion del servicio
98%

2%
> 4

Excelente Bueno
Al comparar la cifra con la cual se cerr6 el segundo semestre de 2015 se
logré mejorar en un punto porcentual pasando del 97 al 98%, lo que
demuestra cifras sostenida y mejorada.

Comparativo calificacion del servicio semestre Il 2015 versus semestre | de 2016

Comparativo calificacion del servicio Il
semestre 2015 vs | semestre 2016

97% 98%
t t

Segundo Semestre 2015 Primer semestre 2016

M Excelente MW Bueno
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9. REGISTROS FOTOGRAFICOS

e

Memoria fotografica Feria Nacional de Servicio al Ciudadano Quibdé — Choco
Ciudadanos atendiendo charlas sobre eficiencia energética.

Memoria fotogréafica Feria Nacional de Servicio al Ciudadano Quibdd-Choco
Marco de la tarima principal
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10. CONCLUSIONES

En primera instancia se evidencia que la Unidad de Planeacion Minero
Energética UPME ha venido sosteniendo un indice de excelencia en los
servicios prestados llegando a un 98%.

Claramente se evidencia un notable incremento en las visitas a la
entidad través del chat, pasando de 197 usuarios en el segundo
semestre de 2015 a 616.

Es claro que la participacion en diversos escenarios ha permito que la
entidad tenga una mayor visualizacion no solo en el sector sino también
en otros espacios, muestra de ellos el incremento en el nimero de
solicitudes atendido por los diferentes canales que tiene la Unidad.



