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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, los cuales estan relacionados con 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 2020.

Esta informacién 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, que sustituyo el articulo 21 de la Ley 1437
de 2011, también se tiene en cuenta para su realizacion el numeral 10.10 del Anexo
1 de la Resolucién 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, 75y 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 gestion 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 tramites 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 Peticion ante la Unidad de Planeacién Minero Energética —
UPME.

3. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS
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Entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2020 fueron recibidas 1344 solicitudes a través
de los diferentes canales, frente al primer semestre de 2019 hubo un incremento de 907
requerimientos, esto es el 307%.

A raiz del aislamiento obligatorio decretado por el gobierno nacional en el mes de marzo de
2020, se incremento el numero de solicitudes a través del canal telefénico, alcanzando la

cifra de 486 peticiones, para sefalar que las peticiones se centraron el en el seguimiento a
solicitudes por incentivos tributarios por eficiencia energética y fuentes no convencionales.

Solicitudes por canal de servicio

Ventanilla Telefénico Mall Web

M No. De solicitudes W Participacion

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME — segundo semestre 2020 (Grafica No. 1)

El canal ventanilla fue el mas utilizado por los usuarios a la hora de realizar requerimientos
a la UPME, seguidamente las peticiones telefénicas, un tercer lugar para los derechos de
peticion radicados a través del correo institucional y posteriormente las solicitudes hechas
en el portal web. ,

TEMAS OBJETO DE CONSULTA (PQRDS)

En total, fueron 34 temas los que ocuparon las 1344 peticiones que realizaron los
ciudadanos a lo largo del segundo semestre de 2020. En la Tabla No. 1, se da a conocer
el nimero de solicitudes por cada tema, asi como la participacion porcentual, siendo
“‘incentivos tributarios por FNCE” el tema mas recurrente, con el 21.43% del total de las
solicitudes.
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Tema No. De solicitudes| Participacion

Incentivos tributarios por FNCE 288 21,43%
Generacion 119 8,85%
Administrativo 102 7,59%
Cambios para acceder a beneficios por EEy FNCE 91 6,77%
Transmision 85 6,32%
Eficiencia Energética 82 6,10%
Incentivos tributarios por EE 75 5,58%
Demanda 66 4,91%
Mineria 55 4,09%
Ley 1715 de 2014 50 3,72%
Hidrocarburos 48 3,57%
Convocatorias 37 2,75%
Cobertura 22 1,64%
FNCE 22 1,64%
Hoja de vida 19 1,41%
Fondos de Apoyo financiero 18 1,34%
Regasificadora del pacifico 17 1,26%
Emisiones 16 1,19%
Portal Web 16 1,19%
Proyectos minero energéticos 15 1,12%
Actualizacion Res. UPME 703y 463 de 2018 14 1,04%
Autogeneracion a pequeiia escala 14 1,04%
plan interistitucional de discapacidad 13 0,97%
Plan Energético Nacional 12 0,89%
Potenciales 12 0,89%
Plan de Expansion 10 0,74%
Comunicaciones 9 0,67%

Subasta de largo plazo 7 0,52%

Geoportal 4 0,30%

Ambientales 2 0,15%

Costos de la energia eléctrica 1 0,07%

Fenoge 1 0,07%

Hidrointuango 1 0,07%

Registro de proyectos de generacidn 1 0,07%

Total 1344 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME — segundo semestre 2020 (Tabla No. 1)

A continuacion se presenta un resumen de cada uno de los temas consultados, asi como
los subtemas derivados de cada tema general.
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4.1 Incentivos por Fuentes No Convencionales de Energia

Durante el segundo semestre de 2020 el tema mas consultado fue “incentivos tributarios
por FNCE”, lo anterior, debido a las modificaciones introducidas por la Ley 1955 de 2019
con la cual se adopté el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 y el Decreto Ley 2106 de
2019 que bhusca simplificar el acceso a dicho beneficios.

Cabe destacar que la UPME publicé a finales de agosto y comienzos de septiembre de
2020 las Resoluciones 196 y 203 con las cuales reglament6 los mecanismos para acceder
a incentivos tributarios por FNCE y EE

Asociados al presente tema se recibieron 288 requerimientos que representan el 21.43%
de los 1344 casos radicados para el segundo semestre de 2020.

El seguimiento a solicitudes de beneficios tributarios fue el tema mas recurrente,
seguidamente por las inquietudes sobre la Resolucion UPME 203 de 2020, a continuacion
se muestra la tabla que detalla las cifras sobre el presente tema.

incentivos tributarios por FNCE No. De solicitudes | Participacion
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 177 61,46%
Inquietudes sobre Resolucion UPME 203 62 21,53%
Pregunta frecuente-paso a paso para acceder a incentivos 31 10,76%
Pregunta frecuente-reglamentacion actual 10 3,47%
Inquietudes sobre Resoluciéon UPME 203 3 1,04%
Seguimiento a derechos de peticién 3 1,04%
Cambios para para acceder a beneficios 1 0,35%
Certificaciones 1 0,35%
Total 288 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 2)
4.2 Generacion

Dentro de los 1344 requerimientos, el tema generacién ocup6 el segundo lugar, tuvo una
participacion del 8.85% representado en 119 peticiones.

Acerca del tema de generacion, lo mas consultado tuvo que ver con la pregunta frecuente
reglamentacion para registro de proyectos con 42 peticiones, esto es el 14.29%.

En la tabla No. 3 se muestra el detalle de los subtemas desagregados al tema generacion
de energia.
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Generacion de energia No. De solicitudes | Participacion
Pregunta frecuente reglamentacion para registro de proyectos 42 35,29%
Seguimiento solicitudes registro registro de proyectos 17 14,29%
Pregunta frecuente-reglamentacién actual 14 11,76%
Pregunta ruta para consultar registro de proyectos 10 8,40%
Pregunta frecuente-parque de generacion 7 5,88%
Pregunta frecuente ruta para consultar registro de proyectos 6 5,04%
Estadisticas, variablesy modelos de generacién 5 4,20%
Atropellos empresa de generacién 3 2,52%
Cuencas hidrograficas 3 2,52%
Escenarios para la reactivacion econdmica 2 1,68%
Se mantiene los subsidios a servicios publicos 2 1,68%
Certificaciones 1 0,84%
Denuncia presuntas irregularidades 1 0,84%
Generacion con energia nuclear 1 0,84%
Planeacion de proyectos mineroenergéticos 1 0,84%
Pregunta frecuente-formatos editables registro de proyectos de GE 1 0,84%
Relamentacidn para venta de energia 1 0,84%
Seguimiento a derechos de peticidon 1 0,84%
Seguimiento a proyectos 1 0,84%
Total 119 100,00%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 3)

4.3 Administrativo

Las consultas asociadas al tema Administrativo alcanzaron un namero de 102, lo que

representé el 7.59% del total del semestre.

En lo que tiene que ver con los subtemas asociados al tema administrativo, de destacé la
solicitud de copias de documentos, por este concepto se recibieron 17 peticiones.

En la tabla No. 4 se observa el detalle desagregado por subtema.
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Administrativo No. De solicitudes | Participacion
Copia de documentos 17 16,67%
Coémo radicar correspondencia 16 15,69%
Certificaciones 13 12,75%
Pregunta frecuente-Directorio de funcionarios UPME 11 10,78%
Seguimiento a derechos de peticidn 10 9,80%
Informes de gestion 9 8,82%
Solicitudes varias 7 6,86%
Avances del plan para la discapacidad 3 2,94%
Solicitud de reunidn 3 2,94%
Gastos en viaticos 2 1,96%
Solicitud de entrevista 2 1,96%
investigaciones disciplinarias activas 1 0,98%
Aclaracién cambio en términos de referencia 1 0,98%
Permiso uso de imagenes de la UPME 1 0,98%
Pregunta frecuente-reglamentacién actual 1 0,98%
Presupuestos de inversidn 1 0,98%
Recursos detinados equidad de género 1 0,98%
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 1 0,98%
Solicitud de capacitacién 1 0,98%
Suspensién de términos UPME 1 0,98%
Total 102 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 4)

4.4 Cambios para acceder a beneficios por EEy FNCE

El cuarto tema mas consultado para el segundo semestre de 2020, tiene que ver con
Cambios para acceder a beneficios por EE y FNCE, en total fueron recibidas 91 peticiones
que equivalen al 6.77%

4.5 Transmision

De los 1344 derechos de peticion allegados a la UPME para el segundo semestre 2020, 85
se relacionaron con el tema transmisién, que representa el 6.32%, quiere decir que es el
quino tema de mayor consulta.

De un total de 85 consultas, 52 se relacionaron con derechos de peticibn mediante los
cuales los usuarios pedian respuesta a solicitudes de conceptos de conexion, en total se
recibieron 52 por este concepto.
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Transmision No. De solicitudes | Participacion
Solicitud de respuesta a conceptos de conexidn 52 61,18%
Pregunta frecuente-codmo solicitar un concepto de conexidn 6 7,06%
Pregunta frecuente-reglamentacién actual 4 4,71%
Clasificacion de las lineas de transmision 3 3,53%
Copia de documentos 3 3,53%
Listado de conceptos de conexién emitidos por la UPME 3 3,53%
Coordonedas de proyectos 2 2,35%
Estado de obras de Transmision en Colombia 2 2,35%
Seguimiento a derechos de peticidn 2 2,35%
Subetaciones existentes en Colombia 2 2,35%
Aclaraciones trazados lineas de transmision 1 1,18%
Pago de servidumbre linea de transmisién 1 1,18%
Presupuestos de inversidn 1 1,18%
Seguimiento a convocatorias 1 1,18%
Seguimiento a proyectos 1 1,18%
Solicitud de reunién 1 1,18%
Total 85 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 5)

4.6 Eficiencia Energética

El tema eficiencia energética alcanzé las 82 peticiones, esto es el 6.10 del total de las pgrs
del semestre. Seguimiento a solicitudes de beneficios tributarios tuvo la mayor
representacion con 23 peticiones, que representa el 28% del presente tema, en la tabla No.
6 se puede observar el comportamiento asociados a los subtemas de eficiencia energética.

Eficiencia energética No. De Solicitudes | Participacion
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 23 28%
Propuesta para unificar acceso a incentivos por EE y FNCE 22 27%
Pregunta frecuente-reglamentacidon actual 14 17%
Proyecciones de movilidad eléctrica 6 7%
Actualizacion Res. UPME 703y 463 de 2018 5 6%
Inquietudes sobre Resolucion UPME 196 3 4%
Solicitud de capacitacion 3 4%
Solicitud de entrevista 3 1%
Aclaraciones resolucién UPME 196 2 2%
Cambios para para acceder a beneficios 1 1%
Total 82 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 6)
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4.7 Incentivos tributarios por EE

Otro tema que cobré relevancia en cuanto a las pgrs del semestre Il de 2020, fue los
incentivos tributarios por eficiencia energética, el total se recibieron 75 derechos de peticién
que representan el 5.58 del global del semestre.

Incentivos tributarios por EE No. De solicitudes | Participacion
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 37 49%
Inquietudes sobre Resolucion UPME 196 23 31%
Pregunta frecuente-paso a paso para acceder a incentivos 11 15%
Pregunta frecuente-reglamentacion actual 4 5%
Total 75 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 7)

4.8 Demanda

Con respecto a los temas de demanda, se recibieron 66 requerimientos, lo cual represento
el 4.91 del total de pgrs, a continuacion en la tabla No. 8 el detalle de cada uno de los
temas

Demanda No. De solicitudes |Participacion
Pregunta frecuente histéricos de demanda de energia 14 21%
Subsidios para el consumo de energia eléctrica 14 21%
Pregunta frecuente-proyecciones de demanda de energia eléctrica 9 14%
Escenarios para la reactivacién econémica 4 6%
Proyecciones de movilidad eléctrica 8 12%
Contingencia para satisfacer la demanda 3 5%
Precios de la energia eléctrica 3 5%
Pregunta frecuente-histérico factor de emisiones 3 5%
Pregunta frecuente-costo incremental de racionamiento 2 3%
Pregunta frecuentes-Composicién del beco 2 3%
factor marginal de emision del SIN 1 2%
Pregunta frecuente-Estructura precios de los combustibles 1 2%
Proyectos de energias limpias en Colombia 1 2%
Socializacidn plan energético nacional 2050 1 2%
Total 66 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME — segundo semestre 2020 (Tabla No. 8)

4.9 Mineria

El tema Mineria estuvo representado en 55 pqrs, esto es el 4.09% de la matriz total del
semestre, el detalle los subtemas se pueden observar en la tabla No. 9.
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Mineria No. De solicitudes |Participacion
Estudios econdmicos de minerales 17 31%
Pregunta frecuente-regalias mineras 15 27%
Contextualizacidn de politica Minera 6 11%
Pregunta frecuente - Datos produccién de carbdén 6 11%
Areas mineras abandonadas 2 4%
Proyecciones de crecimiento minero 2 4%
Proyectos mineros en Colombia 2 4%
Copia de documentos 1 2%
Definiciones sobre minerales 1 2%
Exportaciones de carbén 1 2%
Seguimiento a derechos de peticidn 1 2%
Solicitud de entrevista 1 2%
Total 55 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME — segundo semestre 2020 (Tabla No. 9)

4.10 Ley 1715 de 2014

En lo corrido del segundo semestre de 2020, 50 usuarios realizaron requerimientos
solicitando informacion que les permitiera tener un contexto sobre la Ley 1715 de 2014.

4.11 Hidrocarburos

En materia de hidrocarburos fueron consignadas 48 pgrs, que equivalen al 3.57% del total

de requerimientos del semestre.

El detalle de los subtemas asociados al tema hidrocarburos se aprecia en la tabla No. 10 la

cual se relaciona a continuacion.

Hidrocarburos No. De solicitudes |Participacion
Pregunta frecuente produccién de hidrocarburos en Colombia 17 35%
Cupos de combustible 10 21%
Consumo de combustibles en Colombia 6 13%
Cobertura de gas 4 8%
Carga a refinerias 3 6%
Seguimiento a proyectos 3 6%
Estudios sobre biocombustibles 2 4%
Coordonedas de proyectos 1 2%
Copia de documentos 1 2%
Mapas de gasoductos en Colombia 1 2%
Total 438 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No.10)
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4.12 Convocatorias

Relacionados con este tema fueron allegados a la UPME 37 solicitudes para el segundo
semestre 2020, esto es el 2.75%.

Asociados al tema convocatorias, 27 de las 37 consultas corresponden al seguimiento
sobre convocatorias de transmision. Ver tabla No. 10

Convocatorias No. De solicitudes |Participacion
Seguimiento a convocatorias 27 73%
3 8%
3 8%
Copia de documentos 1 3%
1
1
1

Cémo seleccionar el inversionista

Inquietudes varias sobre nuevas convocatorias

Fechas de nuevas convocatorias de transmision 3%
Seguimiento a derechos de peticion 3%
Solicitud de entrevista 3%

Total 37 100%
Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 11)

4.13 Cobertura

Relacionados con este tema fueron allegados a la UPME 22 solicitudes para el segundo
semestre 2020, esto es el 1.64% de las cuales 17 tuvieron que ver con cobertura de energia
eléctrica y 5 relacionadas con cobertura de gas natural.

4.14 Fuentes no convencionales de energia FNCE

El tema de Fuentes no convencionales de energia-FNCE tuvo 22 requerimientos, esto es
el 1.64% del total de solicitudes del semestre Il — 2020.

En materia de perfil de los subtemas solicitados, se identifican cinco, ver tabla No. 11

Fuentes no convencionales de energia No. De solicitudes |Participacion
Pregunta frecuente-avance de las FNCE en Colombia 9 41%
Cuadles son las FNCE 6 27%
Pregunta frecuente-reglamentacién actual 2 9%
Solicitud de entrevista 2 9%
Contextualizacién desarrollo de proyectos de fnce offshore 1 5%
Numero de proyectos instalados en ZNI 1 5%
Solicitud de instalacién de paneles solares 1 5%
Total 22 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 12)
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4.15 Hojas de vida

Como tema No.15 en la recurrencia de las consultas, aparecen los requerimientos
asociados a las hojas de vida, 19 usuarios escribieron a la UPME, solicitando informacion
sobre como enviar su hoja de vida a la entidad, sobre el particular, en la seccién preguntas
frecuentes se encuentra publicado el mecanismo para acceder a vacantes dentro de la
entidad.

4.16 Fondos de apoyo financiero

Con respecto al tema fondos de apoyo financiero fueron recibidas 18 pqgrs que equivalen
al 1.34% del global total de peticiones del segundo semestre de 2020.

Fondos de apoyo financiero No. De solicitudes |Participacion
Faer 9 50%
Fenoge 3 17%
SGR 3 17%
Pasos para acceder a los fondos de apoyo financiero 2 11%
Relacion de proyectos radicados para concepto y/o financiacién 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 13)

4.17 Regasificadora del Pacifico

Con la puesta en marcha del proyecto regasificadora del pacifico, se recibieron 18 pqrs, las
peticiones se concentraron acerca de los avances del cronograma de la obra.

4.18 Emisiones

Sobre el presente tema se recibieron 16 requerimientos que representa el 1.19% del total
de pgrs del segundo semestre de 2020

4.19 Portal web

Con 16 consultas en lo corrido del segundo semestre de 2020, las consultas estuvieron
relacionadas con como funcionan las herramientas web para acceder a incentivos, fallas
para acceder al portal e implementacion de nuevos mecanismos para atencion virtual

4.20 Proyectos minero energéticos

Asociado al tema proyectos minero energéticos, se recibieron 15 requerimientos, esto es el
1.12%
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4,21 Otros Temas

En menor proporcién, y con 101 requerimientos que representa el 7.51% de las 1344
peticiones, se agrupd un segmento de 9 temas que también fueron consultados y que a
continuacion se relacionan:

En la tabla No. 14 se detalla la participacion de cada uno de los temas que también fueron
objeto de consulta

Otros temas No. De solicitudes |Participacion
Actualizacién Resoluciones UPME 463y 703 de 2018 14 14%
Autogeneracién a pgequefia escala 14 14%
Plan para la discapacidad 13 13%
Plan energético nacional 13 13%
Potenciales 12 12%
Plan de expansion 11 11%

Comunicaciones 9 9%
Subasta de largo plazo 7 7%
Geoportal 4 4%
3
1

Ambientales 3%

Hidroituango 1%

Total 101 100%
Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 14)

4. CLASIFICACION POR TIPO DE PQRDS

De los 1344 requerimientos, 1325 estan tipificados como peticion, tiene una participacion
del 98.59%, 17 reclamos que son el 1.26% y 2 denuncias, esto es el 0.15%.

Clasificacion por tipo de pqrs

Peticion Reclamo Denuncia

® No. De solicitudes = Participacion

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Grafica No. 2)
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5. SOLICITUDES POR AREA

El 44% de las solicitudes fueron atendidas por el 4rea de atencion al ciudadano, este
porcentaje estuvo representado en 598 peticiones, en segunda lugar aparece la
coordinacién de incentivos, con 333 solicitudes esto es un 25%%, seguidamente el area
de energia eléctrica con 198 que equivalen al 15%, posteriormente la subdireccion de
demanda con 67 es decir 5%, la subdireccibn de mineria con 38 que es el 3%, la
subdireccion de hidrocarburos con 36 equivalente al 3%, la secretaria general con 29 esto
es 2%, la oficina de fondos con 23 solicitudes que es el 2%, la direccién general con 12
solicitudes, esto es el 1% y la oficina de gestidn de la informacién con 10, que equivale al
1% .

Solicitudes por area

Informacidn
Direccidn
Fondos
Secretaria
Hidrocarburos
Mineria
Demanda
Energia

Incentivos

Atencion al ciudadano

B No. De solicitudes  m Participacién

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Grafica No. 3)
6. ESPECIALIDAD DE LA INFORMACION

De las 1344 peticiones, 726 fueron de tipo administrativa, esto es el 54%, el 46% restante
fueron de orden misional, es decir 618 requerimientos. Ver tabla No. 15

Especialidad de la informacion

Tipo de solicitud |No. De solicitudes |Participacion
Administrativa 726 54%
Misional 618 46%
Total 1344 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 15)
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Realizado el comparativo de la especialidad de la informacion del segundo semestre 2019
versus segundo semestre 20120, se observa una variacion del 33%, lo anterior, debido al

alto numero de solicitudes de seguimiento que se recibieron sobre incentivos tributarios por
FNCE y EE. Ver gréfica No. 4

segundo semestre 2019 segundo semestre 2020

® Misional = Administrativa

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Gréafica No. 4)

7. SOLICITUDES SEGUN SU NATURALEZA

De los 1344 derechos de peticion formulados en el segundo semestre de 2020, el 65% de
las solicitudes fueron realizadas por personas juridicas, esto es 879 peticiones, el 35%
restante responde personas naturales que son 465 requerimientos. Ver tabla No. 16

Solicitudes por naturaleza

Tipo de solicitud |No. De solicitudes |Participacion
Juridica 879 65%
Natural 465 35%
Total 1344 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 16)

8. NUMERO DE SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRAS INSTITUCIONES
Atendiendo lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el total de derechos de

peticion trasladados a otras entidades durante el periodo 01 de julio a 31 de diciembre de
2020 fue de 24. Ver tabla No. 17
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Entidad No. De solicitudes |Participacion
MME 10 42%
CREG 6 25%
ANH 4 17%
XM 1 4%
SUPERSERVICIOS 1 4%
COLPENSIONES 1 4%
AGENCIA DE SEGURIDAD VIAL 1 4%
Total 24 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 17)

9. TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD

La matriz de seguimiento indica que 1248 peticiones fueron resueltas al corte 31 de
diciembre de 2020, esto es el 92.85% del total de los requerimientos recibidos durante el
segundo semestre de 2020, sin embargo, 46 pgrds fueron respondidos por fuera de los
plazos establecidos en el Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, por medio del cual se
adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios
por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y
se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica, amplié los términos para responder derechos de peticién a treinta (30) dias
hébiles, asi mismo, al corte 31 de diciembre de 2020, otras 65 pgrs no registran respuesta
y se encuentran vencidos los términos de ley.

No. De Promedio de ,T,ECho ,TeiCho
No. De No. De .. P minimo en maximo en
. . Solicitudes dias en la ) ,
Canal Solicitudes Solicitudes R diasenla diasenla
o por oportunidad ) )
recibidas resueltas oportunidad | oportunidad
responder |de respuesta
de respuesta | de respuesta
Solicitudes por ventanilla 584 501 83 13,1 0 75
Solicitudes telefénicas 486 486 0 0 0 0
Solicitudes por mail 142 142 0,35 0
Solicitudes via web 132 119 13 14,3 0 76
Total 1344 1248 96 6,9 0 38,75

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRDS UPME - segundo semestre 2020 (Tabla No. 18)

10. NUMERO 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 a lo largo del segundo semestre de 2020.
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11. CONCLUSIONES.

v
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El época de aislamiento el canal telefénico se convirti6 en uno de los medios que
facilité la comunicacion a los usuarios y grupos de interés con la UPME, alcanzando
un nimero de 486 peticiones durante del segundo semestre de 2020, siendo el
segundo canal mas utilizado después de la ventanilla.

Mantener actualizada la seccidn preguntas frecuentes en el portal web de la UPME,
se ha convertido en una herramienta que ayuda a los usuarios a aclarar sus
inquietudes en tiempo real, para el segundo semestre de 2020 el nimero de visitas
a dicha seccion lleg6 a los 2320, lo que significa que al no tener esta herramienta el
namero de pgrs hubiera podido llegar a 3664 inclusive.

El mayor nimero de gprds se concentrd en el tema incentivos tributarios por fuentes
no convencionales de energia, alcanzando el nimero de 288 consultas, lo que
representé una participacion del 21.43% del total de los requerimientos del semestre
[1-2020.

Se requiere mayor atencion en la oportunidad de respuesta de las pqgrds, ya que 46
peticiones fueron respondidas por fuera del tiempo establecido en el Decreto 491
del 28 de marzo de 2020, por medio del cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para
la proteccién laboral y de los contratistas de prestaciéon de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica,
amplié los términos para responder derechos de peticidon a treinta (30) dias habiles,
asi mismo, al corte 31 de diciembre de 2020, otras 65 pgrs no registran respuesta y
se encuentran vencidos los términos de ley.

A partir de la expedicién de la Ley 1955 del 25 de mayo de 2019, por medio de la
cual se adopt6 el Plan Nacional de Desarrollo, segun se indica en los articulo 174 y
175, surgieron cambios que afectaron los procedimientos para acceder a beneficios
tributarios por fuentes no convencionales de energia, en consecuencia, un gran
namero de usuarios centraron sus consultas en las nuevas resoluciones que expidid
la UPME a finales de agosto y comienzos de septiembre de 2020.

Hacer uso de herramientas tecnoldgicas, han permito realizar dialogos de doble via,
a través de los cuales usuarios y grupos de interés sigan siendo protagonistas en la
construccion de la normatividad misional de la entidad.

Se evidencia una UPME mas visible, y comprometida en formas adecuadas para
un correcto relacionamiento con personas en condicién de discapacidad, muestra
de ello es el liderazgo que ha tomado para gestionar la realizacion de talleres con
el Instituto Nacional para Sordos INSOR a través del programa Cultura sorda -
atencién inclusiva para la promocion de derechos de las personas sordas, el cual
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va dirigido a servidores publicos de las areas de atencion al ciudadano y

comunicaciones contenido el plan sectorial para la atencion de la poblaciéon en
situacion de discapacidad 2019 — 2022.

DIANA HELEN NAVARRO BONETT
Secretaria General

Elaboré: Yamel Camelo Garcia — Profesional Atencién al Ciudadano
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