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1. PRESENTACION

El presente informe se elaboré con base en los datos contenidos en la Matriz de
seguimiento de las PQRSDF, los cuales estan relacionados con la informacion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a
la informacion presentadas por los usuarios de la UPME a través de los diferentes canales
que la entidad ha dispuesto para tal fin. El periodo analizado corresponde del 01 de julio al
31 de diciembre de 2023. Esta informacion es clasificada por el Profesional de Atencién al
Ciudadano tomando como base los datos registrados en la Matriz mencionada.

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
titulo 11, articulo 21 de la ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015:
“Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es
la competente, se informara de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término
sefialado remitird la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario
o0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara, que sustituyo el articulo
21 de la Ley 1437 de 2011, también se tiene en cuenta para su realizacion el numeral 2.4.2
del Anexo 2 de la Resolucion 1519 de 2020, emitida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de
la Peticion por la autoridad competente”.

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

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

« Atrticulo 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica.

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.
PBX (57) 1222 06 01 FAX: 295 98 70
Linea Gratuita Nacional 01800 911 729  www.upme.gov.co

upme.gov.co



COLOMBIA

VIDA 1upme

« Decreto Ley 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar trdmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica.”

+ Resolucion UPME 210 de 2021

« 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 y Decreto Ley 2106 de 2019, Por el cual se dictan
normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la administracion publica.

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

3. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

Entre el 01 de Julio al 31 de diciembre de 2023 se recibieron 1527 solicitudes a través de
los diferentes canales, frente al segundo semestre de 2022 hubo un aumento de
requerimientos, pasando de 1196 a 1527, que representa un incremento del 27.68% mas que
el segundo semestre del afio anterior.

El principal canal utilizado por nuestros usuarios de la UPME para presentar solicitudes es
ventanilla, en segundo lugar, se observa las radicaciones efectuadas por la Web:

900 851
800
200 676
600
500
400
300
200
100
0
Ventanilla Web

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.
PBX (57) 1222 06 01 FAX: 295 98 70
Linea Gratuita Nacional 01800 911 729  www.upme.gov.co




COLOMBIA

VIDA (upme

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Gréafica No. 1)

4. TEMAS OBJETO DE CONSULTA (PQRSDF)

En total, fueron 9 temas relacionados con 1527 peticiones radicadas a la entidad, que
realizaron los ciudadanos a lo largo del segundo semestre de 2023. En la Tabla No. 1, se da
a conocer el nimero de solicitudes por cada tema, asi como la participacion porcentual,
siendo “Transmision” el tema mas recurrente, con el 36% del total de las solicitudes.

A continuacién, se presenta un resumen de cada uno de los temas consultados que tuvieron
mayor relevancia, asi como los subtemas derivados de cada tema general.

Tema sN;i.citu des de Participacién
Transmision 585 38%
Incentivos 489 32%
Otros 130 9%
Demanda 122 8%
Convocatorias 63 4%
Hidrocarburos 48 3%
Mineria 37 2%
Generacion 33 2%
Fondos de

Apoyo 20 1%
financiero

Total 1527 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Tabla No. 1)
4.1 Transmision

En primer lugar, es ocupado por transmisién con 557 solicitudes el cual representa, el
36%, distribuidos asi:

Temas No. de solicitudes Participacion

Seguimiento a proyectos 206 37%
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Solicitud de visita subestacion 267 48%
conexiones, certificaciones 79 14%
Informacidn de lineas de transmision 5 1%

Total 557 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Tabla No. 2)

4.2 Incentivos

Un segundo lugar es ocupado por el tema “Incentivos”, el cual fue el méas consultado por
los usuarios de la UPME, para el segundo semestre de 2023 alcanz6 la cifra de 489,
equivalente al 32% de todas las PQRSDF, radicadas ante la entidad.

Temas No. de solicitudes | Participacion
Seguimiento solicitudes Resolucién 319/ 383 78%
Ley 715
Incentivos FNCE 86 18%
Incentivos GEE 18 4%
Hidrogeno verde o azul 2 0%
Total 489 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2023 (Tabla No. 3)

Se observa el acelerado crecimiento debido al interés de los grupos de valor que
interaccionan con la entidad, para el requerimiento de los incentivos tributarios que se ve
reflejado en la cantidad de peticiones que se relacionan en el presente informe.
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4.3 Otros Temas

El tercer lugar tiene que ver con las &reas de apoyo de la entidad en donde sobresalen
temas de Talento Humano, Financiera y Juridica, entre otros, en este semestre fueron 130

eticiones, que representan el 9% del total de PQRSDF recibidas:
Temas No. de solicitudes | Participacion
Peticiones de nacién 3 y relacionadas con la gestion de Talento 58 45%
Humano
Peticiones gestionadas areas de apoyo 72 55%
Total 130 100%
Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2023 (Tabla No. 4)
4.4 Demanda

Dentro de los 1527 requerimientos, los temas de demanda ocuparon el cuarto lugar, tuvo
una participacion del 8% representado en 122 peticiones.

En la tabla No. 5 se muestra el detalle de los subtemas desagregados del presente tema.

Temas No. de solicitudes | Participacion
Consultas Estado Certificaciones 52 43%
ansulta sobr? 'Femas del sector 73 19%
minero energético
Solicitudes sobre el PEN, planes, 47 39%
proyectos

Total 122 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME - segundo semestre 2023 (Tabla No. 5)
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4.5 Convocatorias

Las peticiones asociadas al tema de convocatorias alcanzaron un nimero de 63, lo que
represento el 4% del total del semestre.

En la tabla No. 6 se observa el detalle desagregado por subtema

No. de c
Temas . . Participacion
solicitudes
Peticiones con temas de proyectos 35 56%
Convocatorias UPME 27 43%
Redes 1 2%
Total 63 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — Segundo semestre 2023 (Tabla No. 6)

4.6 Hidrocarburos

En el puesto sexto para el segundo semestre de 2023 se encuentra la dependencia de
Hidrocarburos, en total fueron recibidas 48 peticiones que equivalen al 3%.

Derivados del presente tema se relacionan 6 subtemas relacionados en la tabla No. 7

Temas .’\.IO' ge Participacion
solicitudes
C_onsulta temas 19 40%
hidrocarburos
Consumo de
combustibles en 16 33%
Colombia
Cupos de combustible 1 2%
Planes de expansion 4 8%

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.
PBX (57) 1222 06 01 FAX: 295 98 70
Linea Gratuita Nacional 01800 911 729  www.upme.gov.co

upme.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA (upme

Pregunta  frecuente
produccmn de 6 13%
hidrocarburos en
Colombia
Seguimiento a 5 4%
proyectos

Total 48 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Tabla No. 7)

4.7 Mineria

Se recibieron 37 requerimientos relacionados a temas de Mineria, lo cual representé el 2
% del total de PQRSDF, A continuacién, en la tabla No. 8 el detalle de cada uno de los
subtemas.

Temas No. de solicitudes Participacion
Consultas Mineria 4 11%
Pregunta frecuente-datos mineros 26 70%
:\I/Ioi::er);tualizacién de politica 6 16%
Titulo minero 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME - segundo semestre 2023 (Tabla No. 8)
4.8 Generacion

De los 1527 derechos de peticion allegados a la UPME para el segundo semestre 2023,
34 se relacionaron con el tema de generacion, representado el 2%, ocupando el octavo tema
de mayor consulta.

No. de c
Temas .. Participacion
solicitudes
Peticiones sobre Proyecto De Generacién 20 59%
Consultas temas de generacion 14 41%
Total 34 100%
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Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME —Segundo semestre 2023 (Tabla No. 9)
4.9 Fondos

El tema fondos alcanzo las 20 peticiones, esto es el 1% del total de las PQRSDF del
semestre. Los temas consultados se relacionan en la tabla No. 10 se puede observar el
comportamiento de los siguientes subtemas.

Temas No. de solicitudes Participacion
Informacién de proyectos 13 65%
Solicitud de informacion 4 20%
Faer 1 5%
Comunidades energéticas 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME - segundo semestre 2023 (Tabla No. 10)

5. CLASIFICACION POR TIPO DE PQRDS

De los 1527 requerimientos radicados en el presente semestre, 1376 estan tipificados
como peticidn, con una participacion del 90,1%, 140 consultas representan el 9,2%, 2
solicitudes de la Ley 5 que representan el 0,3%, 9 solicitudes de copias con el 0,3%, 5
reclamaciones.

No. de solicitudes

Peticiones | ——

Reclamo | 5

Consultas [i40M
Ley5del92 @ 2

Solicitud de copias | 4

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600
SOI'CItL.Jd de Ley 5 del 92 Consultas Reclamo Peticiones
copias
H No. de solicitudes 4 2 140 5 1376

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Gréafica No. 2)
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6. SOLICITUDES POR AREA

El 36% de las solicitudes fueron atendidas por el Grupo de transmisién y cobertura de la
Subdireccion de Energia, en segundo lugar, aparece el Grupo de incentivos de la
Subdireccion de Demanda con el 33%, seguidamente la Subdireccion de Demanda con el
8%, posteriormente el grupo de convocatorias con el 4%, al igual que la Subdireccién de
Hidrocarburos, el grupo de Talento Humano, el Grupo de gestion Juridica y Contractual y la
Subdireccion de Mineria con el 3% cada uno, la oficina de gestion de proyecto de fondos,
Oficina de la informacion, Subdireccion de Energia Eléctrica, Secretaria General y Direccion
general todos estos representados cada uno con el 1%.

No. de solicitudes

SUBDIRECCION DE MINERIA
SUBDIRECCION DE HIDROCARBUROS
SUBDIRECCION DE ENERGIA ELECTRICA
SUBDIRECCION DE DEMANDA
SECRETARIA GENERAL
OFICINA DE GESTION DE PROYECTOS DE FONDOS
OFICINA DE GESTION DE INFORMACION

GRUPO GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SERVICIO...
GRUPO GESTION ADMINISTRATIVA
GRUPO DE TRANSMISION DISTRIBUCION Y COBERTURA
GRUPO DE INCENTIVOS Y CERTIFICACIONES
GRUPO DE GESTION JURIDICA'YY CONTRACTUAL
GRUPO DE GENERACION
GRUPO DE CONVOCATORIAS
DIRECCION GENERAL

(TR

0 100 200 300 400 500 600

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Grafica No. 3)

7. ESPECIALIDAD DE LA INFORMACION

De las 163 peticiones, fueron de tipo administrativa, esto es el 11%, el 89% restante
fueron de orden misional, es decir 1389 requerimientos. Ver grafica No. 4
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Especialidad de la informacién soll\::i't::es Participacion
Administrativo 163 11%
Misional 1389 89%
Total general 1527 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Tabla No. 13)

8. SOLICITUDES SEGUN SU NATURALEZA

De los 1527 derechos de peticion formulados en el segundo semestre de 2023, el 91% de
las solicitudes fueron realizadas por personas juridicas, esto es 1409 peticiones, el 9% restante
responde personas naturales que son 143 requerimientos. Ver grafico No. 4

Solicitudes segun la Naturaleza

7; 8Po

1410; 92%

Misional @ Administrativo

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Grafica No. 4)

9. NUMERO DE SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRAS INSTITUCIONES

Atendiendo lo dispuesto en el titulo I, articulo 21 de la ley 1437 de 2011 sustituido por
el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, el total de derechos de peticion trasladados a otras
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entidades durante el periodo 01 de Julio a 31 de diciembre de 2023 fue de 83. Ver gréfica No.
14

ENTIDAD CANTIDAD
Administracion Departamental Del Quindio

AGENCIA NACIONAL DE LICENCIAS AMBIENTALES (ANLA)
AGENCIA NACIONAL DE MINERIA

Agencia Nacional de Mineria ANM

Alcaldia Municipal Alto Baudé

Alcaldia Municipal Medio Baudd

CELSIA

COMISION DE REGULACION DE ENERGIA Y GAS CREG
COMPAS MARUN

DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES DIAN
ELECTROHUILA

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN

GAIA SERVICIOS AMBIENTALES

HYBRYTEC ENERGIA SOLAR HYBRYTEC ENERGIA SOLAR
INSTITUTO DE HIDROLOGI METEOROLOGIA'Y

L N I e e - T T e N SN TSN [ SE N Vo T U, B OV R 'Y

Instituto de Planificaciéon y Promocidn de Soluciones Energéticas para
las Zonas No Interconectadas - IPSE IPSE

JUNTA DE ACCION COMUNAL VEREDA CHILAGAULA

MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE MINISTERIO DE
Ministerio de comercio MINCOMERCIO

MINISTERIO DE MINAS Y ENERGIA MINENERGIA 26

Ministerio de salud MINSALUD

OPERADOR LLEIDA SAS

SERVICIO GEOLOGICO COLOMBIANO

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS SSPD
XM

TOTAL 83

=N (R -

N[O [~k -

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Tabla No. 14)
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10. TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD

La matriz de seguimiento indica que 1333 peticiones fueron respondidas al corte 31 de
diciembre de 2023, con la siguiente oportunidad de respuesta segun su tipificacion, asi:

. Promedio dias | Techo minino | Techo maximo
No.De | Solicitudes respondidas Solciudes enla endiasenla | endiasenla
Tipo de Pgrs o P % respondidas % . . .
solicitudes oportunamente oportunidad de |oportunidad de | oportunidad de
extemporaneamente
respuesta respuesta respuesta

Solicitud de copias 4 4 100% 0 0% 18 9 28
Ley 5del92 2 2 100% 0 0% 5 5 5
Consultas 140 130 93% 10 7% 15 3 19
Reclamo 5 3 60% 2 0% 21 6 45
Peticiones 1376 1194 87% 182 13% 10 3 65
Total 1527 1333 87,3% 194 12,7% 138 52 524

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME - segundo semestre 2023 (Tabla No. 15)

Se observa que la entidad presenta un tiempo respuesta oportuna representado en el
87,3% de las PQRSDF recibidas por la entidad, esto refleja una mejoria comparada con el
periodo anterior de 2023, esto se debe a que se ha fortalecido la cultura organizacional para
satisfacer las necesidades de nuestros grupos de valor.

Durante este periodo se resolvieron 194 PQRS fuera de los términos de Ley:

PQRS EXTEMPORANEAS
12%

3%
1%
3% \Q
o% o5
47%
33%

\ 1%

m Demanda = Direccion = Energia = Fondos = Hidrocarburos = Informacién = Mineria m Secretaria
Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — segundo semestre 2023 (Gréafica No. 5)
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11. 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 2023.

12. CONCLUSIONES.

« Entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 se recibieron 1527 solicitudes a través
de los diferentes canales, frente al segundo semestre de 2022 hubo un aumento de 356
requerimientos, pasando de 1196 a 1527, esto es el 29,7%, con lo anterior se puede
concluir, que los ciudadanos han interactuado activamente con la UPME con todas
las areas misionales y requiriendo de sus tramites.

« La atencién a los grupos de interés y grupos de valor de la UPME se garantizo
mediante la gestion de las dependencias encargadas de dar respuesta, mejorando la
oportunidad de respuesta de las PQRSDF; apoyadas con el seguimiento y garantia de
la prestacion del servicio que genera la entidad.

« El canal de atencion utilizado de forma constante por los grupos de valor para el
segundo semestre sigue siendo el virtual (correo electrénico y formulario de pégina
web PQRSDF).

« Se registraron 5 reclamos frente a la gestion de la entidad en el periodo examinado,
sobre temas de servicio en la plataforma y términos en la respuesta, se dio gestion a
estas peticiones en el término establecido por la ley.

« Se observa que en el segundo semestre de 2023 del total de las solicitudes atendidas
se logré un porcentaje de oportunidad de respuesta de 87,3% evidenciada disminucion
en el tiempo que se da trdmite a las diferentes modalidades de peticion segun lo
establecido en la ley, en relacion con el semestre anterior.

« Teniendo en cuenta el interés de nuestros grupos de valor por nuestros tramites y
servicios se registra un aumento considerable de peticiones representado en un 29,7%,
debido a que la ciudadania busca interactuar con la entidad por los canales
establecidos para ese fin.
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« La entidad busca una mejora continua con el procedimiento del servicio al ciudadano
con planes de mejoramiento que vinculan todas las dependencias encargadas de dar
respuesta a los grupos de valor que interponen PQRSDF, en los cuales se plantea
acciones para lograr un alto grado de satisfaccion con nuestro servicio.

PAULA JOHANA RUIZ QUINTANA
Secretaria General

Elabor6: Monica Patricia Mejia Garcia — Profesional Atencion al Ciudadano

Reviso: Liliana Castillo, Coordinadora de Talento Humano y Atencién al Ciudadano
Maria Paula Nifio Guarin, contratista.
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