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1. PRESENTACION

El presente informe se elabor6 con base en los datos contenidos en la Matriz de
seguimiento de las PQRDS, esta base contiene la informacion de todas y cada una de las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias presentadas por los usuarios de la
UPME a través de los diferentes canales que la entidad ha dispuesto para tal fin. El
periodo analizado es el comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2017.

Esta informacion es registrada, clasificada y resuelta por el Profesional de Atencion al
Ciudadano, en el caso de no tener competencia esta area para entregar la respuesta,
sera asignada a las diferentes dependencias segun el caso.

Aquellos radicados que no son competencia de esta Unidad, son remitidos a las
respectivas entidades publicas y/o privadas, dando cumplimiento con lo establecido en el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, también se tiene en cuenta para su realizacion el
numeral 10.10 del Anexo 1 de la Resolucion 3564 de 2015 emitida por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

2. MARCO LEGAL
v" Articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia
v' Articulos 2, 7y 8 de la Ley 1437 de 2011

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

v' Articulo 73, 75 y 76 de la Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica.

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

v' Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion.

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

3. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

Entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2017 fueron recibidas 601 solicitudes a través de
los diferentes canales asi:

PETICIONES POR CANAL DE SERVICIOS

Teléfono

Ventanilla

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

El canal méas utilizado por los ciudadanos es el e-mail institucional con 290 solicitudes
que representa el 48% del total de peticiones radicadas.

4. TEMAS OBJETO DE CONSULTA (PQRDS)

u Ley 1715 de 2014
= Generacidn
Mineria
Eficiencia Energética
» Hidrocarburos
= Proure 2017-2022
u Transmisidn
= Plan de Expansidn Generacion
Transmisicn
n FNCE
= Hoja de vida
» Cobertura de Energia Eléctrica
» Combustibles
Energia solar
Regalias Mineras

Factores de emisidn

Demanda

n 5in Especificar

Demanda de Energia

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

El tema de Ley 1715 de 2014, sigue siendo el mas consultado por los usuarios y partes
interesadas de las UPME; de un total de 601 solicitudes 197 responden a este tema, esto
es el 32.77% del total de la matriz, seguida por temas de generacion, y mineria.
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4.1 PREGUNTAS SOBRE LEY 1715 DE 2014.

u Ley 1715 de 2014 Seguimiento a proyecto

= Ley 1715 de 2014 Pasos para acceder a
beneficios tributarios

= Ley 1715 de 2014 Actualizacidn listade
bienes y servicios Res. 045

Ley 1715 de 2014 Solicitud Capacitacién
incetivos

m Ley 1715 de 2014 Alcance de los
Beneficios tributarios

\\\ A

= Ley 1715 de 2014 Diligenciamiento de
formatos

= Ley 1715 de 2014 Cémo registrar un
proyecto de FNCER

= Ley 1715 de 2014 Resoluciones que
aplican para registro de proyectos de

FNCER . )
= Ley 1715 de 2014 A quienes aplica los
beneficios

u Ley 1715 de 2014 Seguimiento a Proyecto
Mokana

u Ley 1715 de 2014 Documento
desarrollado por la UPME sobre FNCER

13 = Ley 1715 de 2014 Regulacidn para
entrega de excendetes

= Ley 1715 de 2014 Inquietudes para
acceder a beneficios de IVA

& i

= Ley 1715 de 2014 Inquietudes anexos Res.
143

Ley 1715 de 2014 Marco estudiosde
prefactibilidad

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

Siendo la Ley 1715 el tema mas requerido por los ciudadanos, también se logra
establecer que, el seguimiento a proyectos, pasos para acceder a beneficios tributarios y
la actualizacion de la lista de bienes y servicios encabezan el mayor numero de
solicitudes respecto a este tema.
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4.2 PREGUNTAS SOBRE GENERACION.

= Generacion Parque de generacion en
Colombia_

= Generacion Ruta para consultar proyectos
registradosde FNCE

= Feneracion Ruta consultar Atlas
Hidroenergético
Generacion Ruta paraencontrar Plan de
Expansicn .

» Generacidn Requisitos para conectar una
PCH » .

= Generacidon PCH en Colombia

» Generacidon Direccion de la UPME

= Generacion Capacidad efectiva neta de

eneracign .
n Generacion Proyectos a base de Biomasa

= Generacion Estadistica de generacion de

renovables .
= Generacion Sistema de genercign

Municipio Orocue L
= Feneracion Estudios cuencas hidricas

» Generacidn Proyecto Granada Antioguia

= Generacidn Estudios sobre potencialde
generacion
Generacidn Regulacion de sedimentos en
cuentas
Generacion Fallas, amenazas y riesgo EIl
Quimbo

= Generacion Ruta para consultar Siel

= Generacidn Generacidn en el rio Cauca

= Generacion Tiposde energia y regulacicon
en Colombia L. L.

» Generacion Generacion y Autogeneracion
en Bolivar o

= Generacion Proced miento para generar

energia al SIN.
= Generacion Historicos embalses

= Generacidn Proyecto PCH Chochorio

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

En el tema de Generacion, las pregunta mas consulta tienen que ver con el parque de
generacion en Colombia, en segunda instancia la URL para encontrar el registro de
proyectos de generacion seguida por la ruta para encontrar el atlas hidroenergético. En
total fueron 48 requerimientos que representan el 8% del total general de las solicitudes.



PAZ EQUIDAD EDUCACION

wupme S

Unidad de Planeacidn Minero Energética

4.3 PREGUNTAS SOBRE MINERIA.

= Mineria Reduccidn precios del Carban

» Mineria Mapas sobre mineria a cielo a
bierta, o
= Mineria Empleos que genero la mineria en

2016 :
Mineria Titulos mineros

= Mineria Produccidn de minerales

1

» Mineria Mapas de titulos mineros

1
1

=

= Mineria Reservas de carbdn

m Mineria Consulta sebre Decreto 348 de

2017
= Mineria Canteras

m Mineria Consulta sobre permisos de

explotacion minera . )
= Mineria Como adquirir un titulo minero

m Mineria Demanda y oferta de Esmerald as

2
. » Mineria Consulta populares mineras

= Mineria Directorio de compradoresde

carban en USA
Mineria Mapas mineros de oro en

B
|
%

Colombia

1 ‘ Mineria Dond e consular castatro minero
.l » Mineria Permisos ambientales para
proyectos mineros

= Mineria Calculadora de regalias

@,

m Mineria Produccién de Niguel y

Ferroniquel )
= Mineria Estudios de Mercurio

= Mineria Reglamentacidn sobre Asbesto

= Mineria Solicitud de informacidn sobre

obras de exploracién minera .
= Mineria Solicitud de copias Resolucion

UPMESGZ de 2017

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

Las consultas sobre Mineria ocuparon el tercer lugar, temas como la reduccién de precios
del carbon, minas a cielo abierto, empleos que generd este sector ocuparon las consultas
de los ciudadanos. En total fueron 32 requerimientos asociados en este grupo,
representando el 5.32% de las consultas totales.
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5. CLASIFICACION DE CONSULTA POR TIPO DE CANAL
CONSULTAS A TRAVES DEL CORREO ELECTRONICO

Consulta

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

A través de correo info@upme.gov.co se recibieron 290 solicitudes que son el 48.25% del
total de peticiones. Lidera las consultas a traveés este canal el tema Ley 1715 con 34
requerimientos, seguida por eficiencia energética.

Consultas presenciales

Informacion sobre energia edlica

Consulta sobre registro de proyecto

Eficiencia Energética

Consulta sobre Ley 1715 de 2014

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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El 15.31% de las PQRDS fueron recibidas de manera presencial, a través de este medio
la UPME radicé 92 requerimientos. Ley 1715 de 2014 sigue siendo el tema de mayor
interés.

CONSULTAS EN VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA

Solicitud info

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
A través de la ventanilla de correspondencia de la UPME fueron radicados 88 solicitudes,
gue equivalen al 14.64% del total de requerimientos realizados en el segundo semestre

de 2017. La consulta de mayor recurrencia tuvo que ver con informacion sobre proyectos
de lineas de transmision.

CONSULTAS TELEFONICAS

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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Las consultas sobre el la Ley 1715 ocupan el primer puesto en el canal telefénico; de 68
consultas realizadas por este medio, esto es el 11.31% del total de las PQRDS.

CONSULTAS A TRAVES DE LA WEB

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
Nuevamente Ley 1715 tiene el primer lugar como el tema de mayor consulta a través del
portal web de la UPME; en total fueron 63 solicitudes que representan el 10.49%

6. CLASIFICACION POR TIPO DE CONSULTA

De los 601 requerimientos el 86.85% estan tipificados con solicitudes de
informacion, el 11.97% como peticiones de informacion, y tan solo una queja que
representa el 0.18%

CLAISFICACION POR TIPO DE CONSULTA

Denuncia

Reclamo

Queja

Peticion de informacion

Solicitud de informacion

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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7. SOLICITUDES POR AREA

El 65.22% de las solicitudes fueron atendidas por el area de Atencion al Ciudadano, este
porcentaje estuvo representado en 392 peticiones, en segunda lugar aparece la
Subdireccién de Energia Eléctrica con 63 solicitudes, seguidamente la Direccion General
con 13, posteriormente la Subdireccibn de Hidrocarburos 29 requerimientos, la
Subdireccién de Demanda con 21, la Subdireccibn de Mineria con 20, la Secretaria
General con 15, la Oficina de Fondos con 13 y finalmente la Oficina de Gestion de la
Informacion con 11.

SOLICITUDES POR AREA

Oficina de Informacion

Oficina de Fondos [1_3[
Secretaria General |_‘.l_5[
Mineria @
Demanda |_2_1[
Hidrocarburos @
Direccion General M

Energia Eléctrica @

Atencidn al Ciudadano

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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8. ESPECIALIDAD DE LA INFORMACION

Se observa que 484 de las solicitudes fueron de tipo misional, esto es el 80.53% del total
de peticiones formuladas, el 19.47% restante fueron de orden administrativo.

ESPECIALIDAD DE LA INFORMACION

m Administrativa Misional

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

9. SOLICITUDES SEGUN SU NATURALEZA

El 56.23% de las solicitudes fueron realizadas por personas naturales, el 43.77%
restantes responde a personas juridicas.

SOLICITUDES SEGUN SU NATURALEZA

m Juridica Natural

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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10. NUMERO DE SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRAS INSTITUCIONES

Atendiendo lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, fueron
trasladadas 15 solicitudes entre los meses de julio a diciembre de 2017.

SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES

SUPERSERVICIOS
SGC
MINAMBIENTE
CREG

CAM

ANM

Alcaldia de Neiva
ANH

MINMINAS

IPSE

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017
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11. PERFIL DE LOS SOLICITANTES

Los consultores independientes son quienes mayor uso dan a los canales de servicio de
la UPME, con 189 peticiones representadas en el 31%, en segundo lugar aparecen las
empresa del sector eléctrico con 136 requerimientos, esto es el 23%, posteriormente las
personas naturales con 116 solicitudes.

PERFIL DE LOS SOLICITANTES

m Consultor independiente
B Empresa del sector Eléctrico
H Persona Natural
Otros
® Estudiante
B Empresa del sector privado
Multiples actividades
B Empresa del sector minero
B Minminas
M Senado
B Empresa del sector hidrocarburos

B Empresa del sector ptblico

o Alcaldia de Pereira

" Empresa encuestadora

1 Minambiente

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

12. TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD

La matriz de seguimiento muestra los tiempos en que cada solicitud fue atendida.
Al corte 31 de diciembre de 2017, fueron resueltas 594 solicitudes de las 601, las
7 restante fueron resueltas dentro de los primeros dias de enero de 2018.
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Techo minimo en | Techo maximo en
No. De No. De Promedio de dias ; it ) X
L. .. X diasenla diasenla
Canal Solicitudes | Solicitudes [en la oportunidad i i
. oportunidad de oportunidad de
recibidas Resueltas de respuesta
respuesta respuesta
Solicitudes por E-mail 290 290 1 0 9
Solicitudes presenciales 92 92 0 0 0
Solicitudes en ventanilla 88 81 53 1 15
Solicitudes telefdnicas 68 68 0 0 0
Solicitudes por laWeb 63 63 6 1 15
Total 601 594 2,46 0,4 7,8

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME 2017 a segundo semestre 2017

13. NUMERQ DE SOLICITUDES EN LAS QUE SE NEGO EL ACCESO A LA
INFORMACION.

Dentro del total de solicitudes radicadas en la UPME, en ninguno de los casos se
nego el acceso a la informacion.

14. CONCLUSIONES.

v' Ley 1715 de 2014 sigue siendo el tema de mayor interés por parte de los
ciudadanos, con 197 solicitudes ocupa el primer puesto que hace
referencia 32.77%. Sobre este aspecto, se realizaron charlas en el marco
de las ferias nacionales de Servicio al Ciudadano realizadas en Sogamoso
y Cisneros, asi como la Feria Internacional del Sector Eléctrico — FISE en
Medellin.

v De los 601 requerimientos el 56.23% fueron realizada por personas
naturales y el 43.77% por personas juridicas

v El canal més utilizado por los ciudadanos es el e-mail institucional con 290
solicitudes que representa el 48% del total de peticiones radicadas.

v' El 65.22% de las solicitudes fueron atendidas por el area de Atencion al
Ciudadano, este porcentaje estuvo representado en 392 peticiones,

v El perfil de los solicitantes muestra que los consultores independientes tiene
el primer lugar con 189 peticiones representadas en el 32%.



