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INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA,
CLARIDAD Y ACCESIBILIDAD DE LA INFORMACION EN
LA PAGINA WEB
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INTRODUCCION

Con el fin de gestionar y dar respuesta a los requerimientos de los usuarios
utilizando los diferentes canales de atencion disponibles, la UPME en busqueda
del mejoramiento continuo y de medir el grado de satisfaccién y conocimiento
de las partes interesadas se encuentra gestionando sus oportunidades de mejora
para potenciar sus fortalezas y asi brindar mejores servicios y desarrollar su
quehacer misional con excelencia de cara a todos los usuarios.

En el marco de los principios constitucionales que orientan la funcion
administrativa y de la Politica de Desarrollo Administrativo “Participacién,
Atencion y Servicio al Ciudadano” incluida en el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestidn y en sus componentes, la UPME busca a través de mecanismos de
participacion tomar decisiones y mejorar el acceso a la informacidon, con
oportunidad, efectividad y calidez.

Esta medicidn se realizé mediante una encuesta desarrollada con la herramienta
de Google forms, en donde 71 personas reportaron interés en el diligenciamiento
de la misma; de esta manera se valord la aplicacién de las principales
caracteristicas que debe tener el buen servicio (establecidas institucionalmente
en el Protocolo de Atencidn al Ciudadano), asi como la oportunidad y asertividad
en las respuestas emitidas, obteniendo una percepcién generalizada de la
experiencia que viven nuestros usuarios cuando establecen contacto con la
entidad.

OBJETIVO GENERAL

Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la prestacién del
servicio por parte de la entidad, con el propdsito de generar acciones de mejora
encaminadas al fortalecimiento del proceso. K

OBJETIVO ESPECIFICO

o Identificar necesidades de los ciudadanos en materia de inforr
Publica

Identificar expectativas y preferencias de los ciudadanos en matep
canales de informacidn pubica (presenciales y virtuales)

iQs institucional
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METODOLOGIA

Se remitieron encuestas via instrumento electrénico a las bases de datos de los
correos electronicos suministrados por cada dependencia de la entidad y se
publicé el formulario en el portal web de la UPME para que los ciudadanos,
usuarios y grupos de valor emitieran de manera voluntaria su opiniéon y nos
permitieran conocer la percepcion, para emprender acciones en 2024 en busca
de la mejora continua de los procesos, productos y servicios que desarrolla la
entidad en cumplimiento a su objeto misional.

Fecha de Aplicacion: 26 de noviembre al 6 de diciembre de 2024

Modo de encuesta: Google forms

RESULTADOS

Para la entidad es indispensable conocer si la comunicacion establecida con el
usuario a través de los canales de atencion fue asertiva, es decir si el ciudadano
se siente satisfecho con la respuesta recibida a su solicitud y si comprendio la
informacidén entregada por parte de la entidad con cada tramite y servicio
misional.

1. Oportunidad para obtener nimero de radicado

De las 71 personas encuestadas, 39 calificaron como excelente la oportunidad
para obtener un numero de radicado a la solicitud de servicio o tramite
representando un 54%, seguido del 29% que considera la oportunidad como
buena, finalmente un 5.6% como regular y/o malo respectivamente.

Oportunidad para obtener namero de

radicado
54%; 39
29%; 21
5%, 4 4%, 3 h%; 4
| [ [ |
Bueno Excelenie Malo Mo aplica Regular

para el envié de archivos a cada solicitud
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Respecto de la pregunta “Con base en su experiencia, valore los siguientes
aspectos de la atencion ofrecida por los diferentes canales. Facilidad para enviar
archivos”, el 39% de los encuestados la considero excelente, un 38% la calificd
como buena seguido de un 15% como regular y un 4.2% malo:

Facilidad para enviar archivos

30— 3ge527 39%. 28
25
20
15 15%; 11
10
0 | -
Bueno Excelente Malo Mo aplica Regular

3. Oportunidad en la respuesta

Frente a la pregunta: “Con base en su experiencia, valore los siguientes aspectos
de la atencion ofrecida por los diferentes canales. (Oportunidad en la respuesta
a su consulta y/o solicitud y/o solicitud)”, el 35% de los encuestados la considero
buena, un 26% la calific6 como excelente seguido de un 21% como malo y un
14% regular:

Oportunidad en la respuesta

5 2.8%

Bueno Excelente Malo Mo aplica Regular

Claridad de la respuesta
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respuesta)”, el 30% de los encuestados la considero excelente, un 28% la califico
como buena, seguido de un 21% como regular y un 15% mala:

Claridad de la respuesta

30%; 22
28%; 20
20
21%; 15
15
15%:; 11
10
5 4%:; 3
. [
Bueno Excelente Malo Mo aplica Regular

5. Facilidad de seguimiento a peticiones

Con relacién a la pregunta: “Con base en su experiencia, valore los siguientes
aspectos de la atencidn ofrecida por los diferentes canales. (Facilidad para hacer
seguimiento a la consulta y/ solicitudes)”, 20 encuestados calificaron como
excelente la facilidad para realizar seguimiento representando un 28%, en la
misma medida 20 encuestados la calificaron como buena, seguido del 26% que
considero la oportunidad como regular, finalmente un 12% como malo:

Facilidad para hacer seguimiento a la
consulta y/ solicitudes

25

20 28% 28% I6% ‘
15
10 12%
5 I 4%
0 |
Bueno Excelente Malo Mo aplica Regular

onoce el portal web de la UPME?
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Facilidad para hacer seguimiento a la
consulta y/ solicitudes

25

20 28% 28% I6%
15
10 12%
5 I 4%
0 |
Bueno Excelente Malo No aplica Regular

De esta manera 64 encuestados manifiestan conocer el portal web de la entidad,
lo cual representa un 90%, mientras que el 9.8% restante afirma no conocerlo:

¢,Conoce el portal web de la UPME?

70 90%
60
50
40
30
20
10 10%
0
NO s

7. éCudl o cudles de los siguientes tramites y/o servicios de la UPME a
utilizado?

Dentro de las tematicas mas visitadas en la pagina web de la UPME, encontramos

que el Plan Energético Nacional representa el 45% de los temas de mayor interés '
para la ciudadania con 32 consultas realizadas, seguido de Incentivos Tributariog
y Sistemas de Informacién y aplicativos (SIMEC, PERS - SIPERS, Bibliotec
Digital, Geo portal, Calculadora de Emisiones CO2, entre otros con el 15%, cad
uno respectivamente.
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Tematica pagina web

35 45%; 32
30
25
20 26%; 19
15 15%; 11 15%; 11
10
5
0
Incentivos Plan Energético Sistemas de Otros
Tributarios Macional Informacion

8. Calificacion de la experiencia

Frente a la pregunta: “Con base en su experiencia, valore los siguientes aspectos
del portal web de la UPME. Facilidad para encontrar los contenidos buscados)”,
el 50.7% de los encuestados la considero buena, un 30% la calific6 como
excelente seguido de un 18% como regular:

Facilidad para encontrar los
contenidos buscados

40 50%

35

30

25 30%
20

15

10

13%

Bueno Excelente Regular

Respecto a la pregunta: “Con base en su experiencia, valore los siguientes
aspectos del portal web de la UPME. (Rapidez de descarga de las paginas)”, e
56% de los encuestados la considero buena, un 30% la calific6 como excelent
seguido de un 18% como regular.
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Rapidez de descarga de las paginas

45 56%
40

35
30
25
20

15
10 11%

32%

Bueno Excelenie Reqular

De acuerdo con la pregunta: “Cuenta de Con base en su experiencia, valore los
siguientes aspectos del portal web de la UPME. (Calidad de los contenidos)”, el
54% de los encuestados la considero buena, un 35% la calific6 como excelente,
seguido de un 9.8% como regular.

Calidad de los contenidos

54%
40
35
30 35%
25
20
15
10 10%
; ]
0
Bueno Excelente Reqular

Con relacién a la pregunta: “Con base en su experiencia, valore los siguientes
aspectos del portal web de la UPME. (Actualizacion de los contenidos)”, 37
encuestados calificaron como buena la actualizacion de los contenidos
representando un 52%, 21 encuestados la calificaron como excelente con un
29%, seguido del 126% que la considero regular, finalmente un 5% como malo.
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Actualizacion de los contenidos

40 52%
35
25 29%
20
15
12%
10
5%
; —
0 |
Bueno Excelente Malo Regular

Para la pregunta "Con base en su experiencia, valore los siguientes aspectos del
portal web de la UPME. (Facilidad para hacer seguimiento a las solicitudes)”, se
tiene que el 40% de los encuestados la considera buena, 29% excelente, seguido
de un 23% que la califica como regular y un 5% mala.

Facilidad para hacer seguimiento a las

solicitudes
35 40%
30
25 29%
20 23%
15
10
5%
5
0 [
Bueno Excelents Malo Regular

Frente a la pregunta "Con base en su experiencia el servicio de la UPME en el
ultimo ano”, 26 de los encuestados representando un 36% consideraron que la
experiencia del servicio habia mejorado, 36% manifesté que siguid igual con una
participacion de 19 personas, un 23% manifestd que el servicio de la UPME habl'\a
desmejorado, Un 12% informo no saber.
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Con base en su experiencia el servicio de la
UPME en el dltimo afio

36%

25
20 23% 26%
15
10 12%

5 .

0

Desmejord Mejord No sabe Sigue igual

9. Respuesta a las peticiones realizadas a la Entidad

25 de las personas encuestadas manifestaron no encontrarse satisfechas con las
respuestas a sus solicitudes, lo cual representa el 35%, el 30% consideran las
respuestas oportunas y pertinentes con 22 encuestados, seguido de un 21% que
expresan que las respuestas fueron clara, completas y pertinente, finalizando
con el 12% que estan de acuerdo con todas las anteriores.

Oportunidad de las respuestas
30

35%
2 30%
20
21%
15
10 12%
5
\
0
Clara, completa, Mo Satisfecho Oportuna, Todas las
pertinente pertinente anteriores

10. Servicio ofrecido por la UPME

resentado con un 46%, el 25% califica el servicio como excelente, un 22
sQrYe regular y el 5% restante como malo. -
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En general, por favor califique el servicio de

la UPME

35 46%
a0
25
20 25% 22%
15
10
5 I 5.6%
0 |

Bueno Excelente Malo Regular

11.CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que, si bien el grado de satisfaccion
general respecto de los tramites y servicios que ofrece la UPME se encuentra entre el rango
bueno y excelente, existe un margen de mejora respecto de la oportunidad en las
respuestas de las PQRSD, dado que el 35% de los encuestados manifestaron no
encontrarse satisfechos con las respuestas a sus solicitudes.

En términos generales, la experiencia de la ciudadania con relacién a la informacién que se
encuentra publicada en la pagina web de la Unidad de Planeacién Minero Energética
UPME, se encuentra en el rango bueno y excelente, sin embargo, se considera oportuno
adelantar capacitaciones sobre la gestidon oportuna de PQRSD vy fortalecer el seguimiento
en los términos de atencion de las peticiones (Ley 1755 de 2015).
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