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1. CONTEXTO DE LA ENCUESTA

Se remitieron encuestas via instrumento electronico a las bases de datos de los correos
electronicos autorizados y se publicé el instrumento en el portal web de la UPME para que
los ciudadanos, usuarios y partes interesadas de manera voluntaria emitieran su opinién y
nos permitieran conocer la percepcion, para emprender acciones en 2020 en busca de la
mejora continua de los procesos, productos y servicios que desarrolla la entidad en
cumplimiento a su objeto misional.

La siguiente es la informacién que corresponde a las caracteristicas de la poblacion
encuestada:

2. DATOS GENERALES

A continuacion se muestran datos descriptivos que nos permiten observar las
caracteristicas de la poblacién encuestada.

v' Género

Género encuestados

B Hombres 81 encuestas

Mujeres 54 encuestas

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
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v' Sector(es) asociados a la ocupacién del encuestado.

Infraestructura
Economista

Comercio

Gobierno Nacional
Construccion

Pesquero

Medios de comunicacion

Servicios Publicos

Sector

Agricola

Ambienal

Minero Energético
Hidrocarburos
Minero

Educativo

Sector encuestados

= 1%
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= 1%

2%

2%

3%
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e 4%

— 49

I 6%
I 9%,
I 11%
I 12%
e 16%

Eléctrico M 2 4%,

Participacion porcentual

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

v' Naturaleza juridica de la entidad en la que desempefia la ocupacion el

encuestado
Naturaliza juridica del encuestado
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Fuente: Encuesta de satisfacciéon de usuarios UPME 2019
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De los 135 encuestados que participaron en la encuesta, 90 personas pertenecen a
empresas privadas, 35 personas pertenecientes a empresas publicas, 6 personas
pertenecientes a organizaciones internacionales y 4 personas pertenecientes a ONG.

v" Conoce algun producto o servicio de la UPME.

Conoce algun tipo de producto

(v)
140 96% 120%

120 100%
100 0%

80
60%
60
0,
40 40%
20 400 20%
0 0%
Si No

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

De los 135 encuestados, 129 indicaron conocer algun producto o servicio de la UPME y 6
respondieron no conocer ningun producto.

3. TRANSPARENCIA Y ACCESIBILIDAD DE LA INFORMACION.

a. Percepcion de accesibilidad de los canales
Las siguientes gréaficas reflejan la percepcion de 135 respuestas frente a la
accesibilidad de los canales de atencion que la UPME ha dispuesto a sus usuarios
y partes interesadas.

Canal presencial

Canal presencial

o Muy accessible
m Accessible
» Inaccesible

No sabe

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019
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Se puede identificar que el 87% de los usuarios que respondieron a la encuesta consideran
gue el canal presencial es accesible, el 13% respondié como no sabe, debido a que no ha
utilizada dicho canal, el 0% como no accesible.

Comparando resultados de la encuesta realizada en 2017 versus la encuesta realizada en

2019, se evidencia una mejora de favorabilidad, tal como se evidencia en el siguiente
grafico:

Comparativo acceso canal presencial 2017 Vs.

2019

— L RFTA

MUY ACCESSIBLE ACCESSIBLE INACCESIBLE NO SABE

= 2017 = 2019

Fuente: Encuestas de satisfaccion de usuarios UPME 2017 y 2019

v" Correo electrénico

Canal correo electronico

pa

= Muy accessible
» Accessible
¥ Inaccesible

' No sabe

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Se considera que el 98% de los 135 encuestados han podido acceder a la entidad a través
del correo electrénico info@pme.gov.co, el 1% dice no saber y el 1% dice ser inaccesible.
Con relacion a los resultados de la encuesta realizada en 2017 versus la encuesta realizada
en 2019, se evidencia una mejora en la favorabilidad de los resultados, tal como se
evidencia en el siguiente grafico:
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Comparativo acceso canal correo electronico

2017 Vs. 2019
MUY ACCESSIBLE ACCESSIBLE INACCESIBLE
#2017 = 2019

Fuente: Encuestas de satisfaccion de usuarios UPME 2017 y 2019

v Canal telefénico

E\Canal telefénico

u Muy accessible
" Accessible

» Inaccesible

© No sabe

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

El 82% de los usuarios que respondieron la encuesta, afirman que el canal telefénico es
accesible, el 16% no sabe y el 2% afirma que es inaccesible.

Frente a los resultados de la encuesta realizada en 2017 versus la encuesta realizada en
2019, se evidencia una mejora notoria, tal como se evidencia en el siguiente grafico:

Comparativo acceso canal telefonico 2017 Vs.
2019

S EEE

MUY ACCESSIBLE ACCESSIBLE INACCESIBLE

#2017 w2019

Fuente: Encuestas de satisfaccion de usuarios UPME 2017 y 2019
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v Médulo QPRDS

Canal médulo PQRDS

w Muy accessible
m Accessible
 Inaccesible

No sabe

Fuente: Encuesta de satisfacciéon de usuarios UPME 2019

Con respecto al canal dispuesto en la pagina web de la UPME identificado como canal
maédulo PQRDS (https://orfeo.upme.gov.co/formularioWeb/) el 88% de los 135 encuestados
respondieron que dicho canal es accesible, el 10% no sabe y el 2% dice que es inaccesible.
Con respecto a los resultados de la encuesta realizada en 2017 versus la encuesta 2019,

se corrobora mejoria en cuanto la favorabilidad, tal como se evidencia en el siguiente
grafico:

Comparativo acceso canal modulo PQRDS 2017 Vs.
2019

IS N EE

MUY ACCESSIBLE ACCESSIBLE INACCESIBLE

= 2017 = 2019

Fuente: Encuestas de satisfaccion de usuarios UPME 2017 y 2019

v" Redes sociales

Canal redes sociales

m_=

m Accessible

= Muy accessible
» No sabe

Inaccesible

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
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De acuerdo al grafico anterior, se puede inferir que el 80% de los usuarios que atendieron
a la encuesta, acceden a las redes sociales dispuestas por la UPME, el 18% no sabe y el
2% dice que este canal es inaccesible.

Con relacion a los resultados de la encuesta realizada en 2017 versus la encuesta realizada
en 2019, se evidencia una mejora notoria, tal como se evidencia en el siguiente grafico:

Comparativo acceso canal redes sociaies 2017
Vs. 2019

MUY ACCESSIBLE ACCESSIBLE INACCESIBLE NO SABE

2017 = 2019

Fuente: Encuestas de satisfaccién de usuarios UPME 2017 y 2019

b. Uso y calificacion de los canales

v Canal Presencial

A la pregunta ¢ Utiliza los canales de atencion presenciales, ubicados en la Sede
UPME (Edificio Arrecife - Calle 26 No 69D - 91 Piso 9 Bogota - Colombia)?

Uso del canal presencial

m Sl
M NO

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019

Con un peso del 81% que equivale a 110 respuestas, afirman hacer uso del canal
presencial, 25 personas representadas en el 19% dice no hacer uso de este.

A los 110 encuestado que indican haber utilizado los canales presenciales se pidio calificar
el canal de atencién presencial en los items
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Espacio y comodidad de las oficinas destinadas para la atencidn al usuario.

Sobresaliente IEEENGEGGGEGEGGG_G—————————  16%
Excelente I 29%
Bueno (et ot e e e 430
Acepable NN 8%

Insuficiente N 4%
Fuente: Encuesta de satisfacciéon de usuarios UPME 2019

El 88% de las 110 respuestas dice que hay comodidad en las oficinas de la UPME, sin
embargo un 8% dice que los espacios son aceptables y el 4% desaprueba este item, dentro
de los observaciones recibidas tenemos: poca comodidad en las salas de reunién, poca
ventilacién, insuficiencia en el nUmero de salas, entre otras.

Horarios de atencion al publico

Sobresaliente NNEGEGGGEGEGEGG_G__GN_—_————N 17%
Excelente DO S Lo e b e e N R S M K SR PO TS e 4 1Y
Bueno I 429%
Acepable 0%

Insuficiente 0%

Fuente: Encuesta de satisfacciéon de usuarios UPME 2019

Para destacar que el 100% de los 110 usuarios se siente a satisfaccion con los horarios
gue dispone la UPME para atender a los ciudadanos, usuarios y partes interesadas.

Conocimiento y dominio que tiene el servidor del tema

Sobresaliente IEEEEEE—_———— 27%
Excelente IESESpFoSaEmossysssssesaT s sTy e s sty aen]  43%,
RGN = = = = = = — — — — — Il
Acepable 0%

Insuficiente 0%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019
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Asi mismo, el 100% de las 110 personas que dicen haber utilizado algun canal, aprueban
el conocimiento y dominio que tienen los servidores a la hora de atender al usuario.

Amabilidad y actitud de respeto

Sobresaliente NG 24%
Excelente NEECOGEGIEGTTGEGTTRT T TeTeeisl 407
Buenc I 34%
Acepable 0%

Insuficiente Bl 2%
Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Con respecto amabilidad y actitud de respeto, la aprobacion alcanza el 98%, el 2% no
aprueba este item.

Disponibilidad de los servidores para ayudar a resolver las dudas o inquietudes

Sobresaliente NSNS 25%
Excelente e ,—,—t 3gw
Bueno U ESESESITE RGN s Teee,. 33,
Acepable Bl 2%

Insuficiente B 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

En materia de disponibilidad de parte de los servidores para ayudar a resolver dudas e
inquietudes a los usuarios, se percibe una aceptaciéon del 99%, tan 1% considera que es
insuficiente el apoyo que los usuarios reciben de parte de los funcionarios que atendieron
la inquietud.

Lo siguiente es la consolidacion de los comentarios que los encuestados tienen respecto
al canal de atencion presencial:

POSITIVOS
o Algunos de los usuarios destacan la oportunidad en la atencion y la efectividad en
las respuestas.
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o En otros casos se destacan el buen servicio que ofrecen los servidores de la Unidad
y sefialan nombre concretos, de areas como la Subdireccibn de mineria, Incentivos,
Secretaria general, fondos entre otros.

o Ciudadanos afirman que la UPME trabaja con seriedad y responsabilidad siempre
pendiente del desarrollo de la sociedad Colombiana.

o En varios comentarios se desataca la mejora de los canales de atencion, se han
venido modernizado.

o Fuimos a una capacitacion y nos atendieron muy bien, felicitaciones a los ingenieros
del area de mineria

o Me gusta la presencia que ha venido mostrando la UPME en diferentes escenarios,
gracias al Ingeniero Ricardo Ramirez por Su capacidad de liderazgo.

o Es la tercera vez que respondo a su encuesta, han mejorado su atencion telefénica
y sus canales virtuales.

o Conozco a la UPME desde su creacion, es una entidad que le ha dado orden al
sector.
o La persona que me atendio al teléfono fue clara y me supo orientar, necesitaba unos

formatos para los incentivos, gracias sefiores UPME.

ASPECTOS A MEJORAR

o Las salas de reuniones son muy estrechas, no tiene ventilacion, se quedaron cortos
en su cede.

o Disponer de mas personal para la atencién

o Por mejorar que algunos de sus empleados sean mas calidos

o Algunos de los usuarios piden dar charlas de manejo al usuario para las

recepcionistas

o Sobre el tema certificados de incentivos por eficiencia energética y fuentes no
convencionales, afirman algunos encuestados que no hay quien los atienda, agregan que
el trdmite dltimamente se demora mucho.

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.

PBX (57) 1 222 06 01 FAX: 295 98 70

Linea Gratuita Nacional 01800 911 729 Ja
WWW.UpME.gov.co \

El futuro :
B csde todos [ MINSREFEA



http://www.upme.gov.co/

s Ubme

v Canal telefénico

A la pregunta ¢ Ha utilizados los canales telefénicos (Linea gratuita nacional 01 8000 91 17
29 o el PBX + 57 1 222 06 017

Uso del canal telefonico

m S|
B NO

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Con un peso del 73% que equivale a 99 respuestas, afirman hacer uso del canal telefonico,
las 36 personas restantes, es decir el 27% dicen no haber hecho uso de dicho canal.

Los 99 encuestados que indicaron Sl a la anterior pregunta calificaron los siguientes items
como:

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita

e

Malo Aceptable Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

De los 99 usuarios que dicen haber utilizado el canal telefénico el 93% aprueban la
oportunidad en la atencion, esto es 92 encuestados

Conocimiento y dominio del tema que tiene el servidor que atiende la llamada

41%
35%
19%
=

Malc Aceptable Bueno Excelente Sobresalients

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
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En cuanto al dominio del tema consultado, la aprobacion alcanza el 95%, entre
sobresaliente, excelente y bueno, el 5% sefiala que el dominio es aceptable.

Amabilidad y actitud de respeto de los servidores publicos

51%
32%
= 12% I

0% s -

Malo Aceptable Bueno Excelente Sobresallente

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Con respecto a la amabilidad y actitud de respeto de los servidores publicos que atendieron
al usuarios, se recibe aprobacion del 95% entre los items sobresaliente, excelente y bueno,
un 5% restante dice califica como aceptable

Disponibilidad del servidor para ayudarle a resolver sus dudas o inquietudes

38%
28% 26%
- I l
2%
— =3

Malo Aceptable Bueno Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Para este item particular, se observa que 2 usuarios desaprueban el servicio y 6 lo sefialan
como aceptable, el 92% restante da aprueba el servicio entre bueno, excelente y
sobresaliente.

Lo siguiente es la consolidacion de los comentarios que los encuestados tienen respecto al
canal de atencion telefonico.

POSITIVOS

o Afirma el usuario “aunque he utilizado poco este canal, siempre me han atendido”,
agrega que los ingenieros de incentivos y atencion al usuario lo han sabido orientar.

o Se resalta la amabilidad de los ingenieros que atienden al usuario en temas
técnicos, se pide revisar el primer filtro, especificamente las recepcionistas que reciben la
llamada no es el mejor.

o Escribe un ciudadano, “llamé al ingeniero Omar Baez para pedir apoyo sobre un
proyecto de eficiencia energética, lo felicito, sabe mucho del tema. Lo que no aprendi es
muchos seminarios lo aprendi en 40 minuto, muchas gracias al ingeniero Omar.
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° Sefala otro encuestado “se han ganado un espacio que es muy respetado en el
sector”.

ASPECTOS A MEJORAR
o Siendo el primer filtro algunas de las secretarias no aportan la informacion esencial
0 basica de la llamada.

o No hay quien atienda en el tramite de incentivos, pareciera que retrocedieron

. Todavia pueden mejorar sus chicas en la atencion telefonica.

v" Canal de atencioén virtual

A la pregunta ¢ Ha utilizado los canales de atencion virtual dispuestos por la UPME (Redes
Sociales, Portal Web)?

Uso del canales virtuales

=S
= NO

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019

De los 135 encuestados 109 indican haber utilizado los canales de atencion virtual, esto es
el 81% y 26 dicen no haber hecho uso de dichos canales, es decir el 19%.

Los 109 encuestados que indicaron Sl a la anterior pregunta, calificaron los siguientes items
como:

El tiempo en responder su peticion, queja, reclamo, denuncia o solicitud

Sobresaliente NN 21%
Excelente ST SRS 0 NOSRIO NSO S S SE D HS TS aeens 37 %
Bueno Ky RO SO N AROT IO IASRESRESEEEE 36,
Aceptable IS 5%

Malo & 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019
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El 94 % tienen una percepcion favorable respecto a los tiempos de atencion por los canales
electronicos.

La atencién recibida via correo electréonico

Sobresaliente  12002000S000E0000000000 SO0 NEOEE00EE0C ST EN00SNO0SS00ES00ENO0SN00EN00EN00=s. 357,
Excelente i s 23
CITLIE e ——————— I b oM
Aceptable I 4%

Malo = 1%
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019

El 95 % es la percepcion favorable de la atencion recibida por medio de los correos
electrénicos.

El médulo de PQRDS de la pagina web de la UPME

Sobresaliente VST ST RS S S SIEeEh. 33,
SIS ————————————— ———— —— —————————— ¥
Bueno UvaTvaTessTaTESTRLTSIAPERERS, 20N
Aceptable m—— 5%

Malo W 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

El 95 % es la percepcion favorable de la atencion recibida a través del médulo PQRDS de
la UPME.

El seguimiento a las PQRDS realizado por medio de laweb

Sobresaliente  IUEEEEIUIUSITCM GRS OISO AEEEINIEIIaI)  39%,
Excelente  1Rmmcommeremos oy yursmeysne SR o B DT R NN INSHETEY 3 7Y,
Bueno UISETEESREENESSESRNEEREEY 18
Aceptable mmm—— 5%

Malo m 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

El 95% de los encuestados es la percepcion favorable el seguimiento que pueden efectuar
los usuarios a través de la pagina web de la UPME.
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Lo siguiente es la consolidacion de los comentarios que los encuestados tienen respecto a
los canales de atencion virtual.

POSITIVOS

o Varios de los encuestados escriben que la atencion ha sido oportuna, otros agregan
que se sienten satisfechos con los tiempo de respuesta a sus solicitudes, adicionalmente
destacan la amabilidad del servidor que los atendio.

o Otro de los usuarios sefala lo siguiente. “A comienzos de afio realicé una consulta
a través de su portal, y me respondieron oportunamente, el nuevo formulario me ha
facilitado el seguimiento a mi peticion”.

° Han facilitado el acceso, mejoraron sus canales.

o En varias oportunidades he realizado consultas a través de su correo y me han
respondido oportunamente.

o Escribo desde Arequipa Perud, en marzo les hice una consulta a través de su correo
y me respondieron en tiempo oportuno.

ASPECTOS A MEJORAR
o Un usuario que dice trabajar recopilando informacién sobre hidrocarburos de toda
Latinoamérica pide la informacion sea mas actualizada en la web.

o Otro ciudadano solicita que se publiquen mayores contenidos virtuales.
v' Eventos UPME
A la pregunta ¢Ha participado en eventos en los que la UPME ha estado presente

(Congresos, Seminarios, Ferias de Servicio al Ciudadano, Audiencia de Rendicion de
Cuentas, etc.)?

Participacion en eventos

m Si
= NO

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
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De 135 encuestados 107 indicaron asistir a eventos organizados por la UPME.

A los 107 encuestados que indicaron Sl a la anterior pregunta, se les solicito calificar los
siguientes items:

Logistica del evento

37%
33%
13% 13%
BE==

Aceptable Bueno Excelente

Sobresaliente
Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

La percepcién favorable con respecto a la logistica de los eventos que organiza
la UPME es del 87%.

Atencioén recibida en el evento

54%
24%
19%
Mslo Bueno

Aceptable Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
La percepcion favorable de la atencion que la UPME ha otorgado en los eventos es del 97%

Temas tratados durante el evento

45%
26% 229%
— jise——]

Aceptable Bueno Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019

La percepcion favorable en cuanto a los temas tratados y presentados durante
los eventos es calificada en un 93%
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Aclaracion a las inquietudes en las tematicas tratadas durante el evento

43%
30%
21%
m— —

Malo Aceptable Bueno Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019

Las inquietudes surgidas de las tematicas tratadas durante los eventos han recibido una
calificacion de favorabilidad del 94%.

Facilidad para inscribirse al evento

37% SR
20%
= l
s ]

Malo Aceptable Bueno Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
El 92% de los encuestados indican percibir facilidad para inscribirse a los eventos.

Informacion previa sobre los detalles del evento

42%
28%
22%
J— =

Malo Aceptable Bueno Excelente Sobresaliente

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

La calificacién que dan los encuestados a la informacién previa sobre los detalles
del evento es favorable en el 92% y desfavorable un 8%.

La siguiente informacion presenta la consolidacion de los comentarios que los encuestados

tienen respecto a los aspectos positivos o0 a mejorar sobre los eventos en los que la UPME
participa.
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POSITIVOS
o Me gust6 que la persona que me atendio fue muy sencilla, y tiene capacidad para
transmitir la informacion.

o He revisado los videos de memorias de los eventos y la informacién es bastante
interesante.

o Me gusto su intervencion en los temas tratados en la feria de Valledupar.

o Estuve en una feria en Cucuta, en lo del taller del presidencia sus charlas son
practicas.

o Estuve en los 25 afios, los felicito

o Los esperamos en Boyaca, sus talleres sobre mineria fueron muy buenos.

o En la reunién que hicieron en Buenaventura nos orientaron sobre los cupos, yo les

pido que vuelvan.

o Soy veedor ciudadano, estuve en la feria de Valledupar, ojala que estos eventos los
realizaran con mayor frecuencia, muy oportuna su vista y las orientaciones sobre como
acceder a diferentes fondos y beneficios.

ASPECTOS A MEJORAR

o La UPME debe hacer mas presencia en las regiones, para asi conocer de primera
mano la informacion.

o Ampliar aforos para acceder a capacitaciones organizadas por la UPME.

o En los eventos nos atienden muy bien, pero luego en la UPME no estan los
ingenieros que dicen saber del tema de incentivos, antes funcionaba mejor.

o Salas incomodas, muy pequefas, se quedaron cortos en espacio.

o El acceso a los eventos via streaming no es eficiente.
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c. Percepcién de transparencia

A la pregunta ¢ Considera que la entidad es transparente en la gestion de sus procesos?

Percepcion de transparencia

us!
B NO

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

De 135 encuestados 121 indicaron que la entidad es transparente en sus procesos y 14
dicen que no es transparente.

La siguiente informacion presenta la consolidacién de los comentarios que los encuestados
tienen respecto a la pregunta anterior.

POSITIVOS

o Del servicio que me han prestado, creo que si es una entidad transparente.

. No conozco mucho de sus procesos, pero demuestran ser integros en sus tareas.
o Nunca he escucha algun escandalo que comprometa a la UPME.

o En lo que a mi respecta, han sido transparentes.

ASPECTOS A MEJORAR
o Qué ha pasado con la planta regasificadora del pacifico, dice el usuario no estar en
desacuerdo con el cronograma.

o Dos de los usuarios que atendieron la encuesta sefialan lo siguiente. “Es justo que
los cupos de combustible se entreguen en diésel, cuando el pequefio pesquero trabaja con
motonaves a gasolina. A quién estan beneficiando?”. “Que los cupos de combustible los
den en gasolina, no es diésel”.

o Otro usuario pide que la UPME haga més presencia en las regiones y que faciliten
la reglamentacion para acceder a beneficios por fuentes no convencionales de energia y
eficiencia energética.
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4. CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LA INFORMACION.

v' A la pregunta ¢Qué tan completa considera la informacion que provee la UPME a
través de los diferentes canales?, los 135 encuestados respondieron.

MEDIANAMENTE CoMPETA T
|

COMPLETA
‘ | |

» NGmero de respu estss ® Participacidon Porcentual
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
A los 24 encuestados que respondieron a la anterior pregunta como medianamente
completa o incompleta, se les solicito indicar las razones por las cuales consideraba esto,
a lo que respondieron con los siguientes comentarios:

. Varios de los encuestados consideran que la publicacion del plan de expansion
generacion-transmision se han tardado en publicarlo.

. Otro de los usuarios sefala lo siguiente. “Las bases de datos histéricas son dificiles
de encontrar dentro de la pagina, y en ocasiones estan desactualizadas”.

o En otros apartes algunos ciudadanos consignan comentarios relacionados con la
demora en el trdmite de certificados de incentivos por fuentes no convencionales de energia
y eficiencia energética.

o No se ha tenido claridad sobre los avances del cronograma de la planta
regasificadora del Pacifico, dice un usuario.

o La reglamentacion para incentivos tributarios sigue siendo muy densa, debe ser mas
sencilla, adicionalmente la ventanilla para hacer los tramite en linea no funciona.

v' Ala pregunta ¢ Su solicitud o inquietud fue atendida oportunamente por la UPME?

%
HNo fus ntendkis oportunamuents l3“

5t fue atendida oportunamente

131

® Participacion Porcentual B NOmero de respuestas

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios UPME 2019
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5. SATISFACCION GENERAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Se indago a los encuestados sobre su grado de satisfaccion general con la informacion y

atencion recibida sobre los servicios y productos que brinda la UPME, en una escala de 1
a 5, siendo uno insuficiente y 5 sobresaliente. A lo que los interesados respondieron.

Nivel de satifaccion

MUY SATISFECHO N =
SATISFECHO T
MEDINAMENTE SATISFECHO T a20% |
CASIINSATISFECHO _Z—l]

INSATISFECHO H}Z’#

M Numero de respuestas W Participaciéon Porcentual

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios UPME 2019

Las siguientes son algunas de las sugerencias y propuestas que los encuestados
consideraron pertinentes para mejorar en los procesos, productos y servicios:

o Mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes de incentivos tributarios por por
fuentes no convencionales de energia y eficiencia energética.

o Ampliar los auditorios y salas de reunion, ya que es una de las sugerencias
reiterativas en cada una de las diferentes preguntas.

o Poner en funcionamiento la ventanilla Unica de tramite de incentivos tributarios-
VUTI.
o En varias de las observaciones consignadas por los encuestados, se sugiere ampliar

los aforos para participar en los eventos que organiza la UPME.

. Hacer mas presencia en las regiones con el propésito de difundir mas la gestion de
la UPME, para que mas personas tengan conocimiento de la entidad y de la labor que
cumplen en pro del desarrollo de las comunidades.

o Aumentar la difusion de los eventos y de la informacion de conocimiento publico.

o Contar con un area de servicio al ciudadano mas robusta, que permita desarrollar
acciones con mayor cobertura.
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Actividades de fortalecimiento para incentivar en el servidor publico verdadera
vocacion por la cultura del servicio al ciudadano.
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ANEXO | FICHA METODOLOGICA ENCUESTA DE SATISFACCION 20109.

CRITERIO DESCRIPCION

Nombre de la | Encuesta de Satisfaccién Partes Interesadas
encuesta

Periodo de | 16 de septiembre a 30 de octubre de2017
recoleccién

Método de | Remitida a través de la herramienta Google Docs.
recoleccion

La UPME en busqueda del mejoramiento continuo y con el fin de
medir el grado de satisfaccion y de conocimiento de las partes
interesadas se encuentra en proceso de identificar y gestionar sus
oportunidades de mejora y potenciar sus fortalezas para 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
“Participacion, Atencién y Servicio al Ciudadano” incluida en el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién y en sus componentes, la
UPME busca a través de mecanismos de participacion activa tomar
decisiones y mejorar el acceso a la informacién, con oportunidad,
efectividad y calidez.

Antecedentes

El Sistema de Gestion de la UPME, realiza periddicamente el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion de los usuarios
respecto del cumplimiento y satisfaccion, y en ese sentido los datos
de esta medicibn seran insumo importante para la toma de
decisiones en la generacién de planes de mejoramiento al interior de
la entidad.

Objetivo general | Generar informacion estadistica que permita conocer la percepcion y
la satisfaccién general que de la UPME tienen los usuarios y partes

interesadas.
Objetivos e Conocer la percepcidn general que tienen las partes interesadas
especificos acerca de la transparencia, accesibilidad, calidad y oportunidad de la
UPME.

e Conocer sobre el grado de conocimiento general que tienen las
partes interesadas sobre la UPME.

Recibir un concepto general sobre la satisfaccion de los usuarios y
partes interesadas de la UPME.

Alcance Percepcion de la transparencia, accesibilidad, calidad, oportunidad y
acceso a la informacion y servicios de la UPME.

tematico
Grado de percepcion en el conocimiento y la satisfaccion de las
partes interesadas de la UPME, en especial de aquellos que
interactian con la entidad.

Conceptos Eficacia: Grado con el cual se cumplen las actividades planificadas

béasicos y se logran los resultados planificados. Adicionalmente consideramos
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Conceptos
basicos

que es la capacidad de lograr el efecto deseado, esperado o
anhelado por los usuarios y partes interesadas.

Grado de Conocimiento: Hace referencia al nivel de conocimiento
sobre el conjunto de informacion y datos que los individuos
encuestados poseen de la UPME. Esta comprension de los
individuos permite a la entidad conocer el grado de experiencia y
relacionamiento del grupo de estudio?.

Percepcion: Hace referencia al proceso en el que los individuos
organizan e interpretan los estimulos, con el fin de adaptarlos a algin
nivel de comprension.

Transparencia: Se refiere al nivel de visibilidad de la informacion que
posee la entidad frente a sus partes interesadas. Transparencia es el
conjunto de disposiciones y actos mediante los cuales los sujetos
obligados tienen el deber de poner a disposicién de las personas
solicitantes la informacién publica que poseen y dar a conocer, en
caso, el proceso y la toma de decisiones de acuerdo a su
competencia, asi como las acciones en ejercicio de sus funciones?.

Satisfaccién: Es la diferencia entre lo que espera una persona y lo
que recibe. En el marco de la encuesta se busca medir si lo esperado
por una parte interesada es lo realmente entregado en productos y
servicios ofertados por la UPME. La percepcion de la satisfacciéon es
una medida que permite medir y valorar la experiencia de los
individuos, sus criterios de satisfaccién y la percepcién de lo que
recibe la generara el usuario/a a partir de su experiencia, valorada y
esto es muy importante en virtud de sus propios criterios?.

Calidad de la Informacién: Se refiere a la completitud, oportunidad,
consistencia y precision de la informacion.

Variables
indicadores

e Percepcion de Transparencia

e Grado de accesibilidad a la informacion y servicios de la UPME

e Grado de satisfaccién con la informacion que suministra la UPME
¢ Percepcion de la calidad de la informacién que entrega la UPME

Universo
estudio

de

Partes Interesadas, compuestas por agentes del sector minero
energético, empresas publicas, privadas, academia y publico en
general.

Poblacion
objetivo

Partes interesadas que consultan y/o toman decisiones con base en
la planeacién, la gestion de la informacién y la atencion de los
servicios ofertados para el sector minero energético por par la
UPME.

1 Definicién construida con base en la definicion de Conocimiento: conjunto de informacion almacenada mediante la experiencia o el
aprendizaje (a posteriori), 0 a través de la introspeccion (a priori).
2 Definicion construida considerando el Principio de Transparencia indicado en articulo 3 de la Ley 1712 de 2014.

3 Construido basado en las definiciones de la norma NTCGP 1000:2009 e ISO 9001:2015
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Realizado por: Estudio independiente, realizado por la UPME.

Medios de | Correo Electrénico
Pagina Web UPME
Redes Sociales

difusién

Para la aplicacion de la encuesta fue necesario calcular una muestra
considerando lo siguiente:
e La poblacion hace referencia a las partes interesadas que
interact(an o tienen relacionamiento con la entidad.
e La poblacién es variable y se desconoce el niumero de
clientes.

Debido a lo anterior, utilizamos la siguiente férmula que es usada
para calcular el tipo de muestra con poblaciones variables y
desconocidas:

Z*xpxq
d2

Z: Nivel de confianza

p : probabilidad de éxito o proporcion esperada
g : probabilidad de fracaso

d = precision de la muestra

n = tamafo de la muestra

Muestras

Por lo anterior indicamos que para :

Z : Nivel de Confianza del 95 % Z = 1,96

p: 95 % probabilidad de éxito

g: 15 % probabilidad de fracaso

d: precision de la muestra o error maestral permitido es del 5%

_ (1,96)% % 0,95 % 0,05
B (0,05)2

n=172.99

Por lo cual se remitira el formulario a encuestas a 73

n=73

JUAN CAMILO BEJARANO BEJARANO
Secretario General

Elaboré: Yamel Camelo Garcia — Profesional Atencién al Ciudadano

UPME Avenida Calle 26 No 69 D — 91 Torre 1, Oficina 901.

PBX (57) 1 222 06 01 FAX: 295 98 70
Linea Gratuita Nacional 01800 911 729 3 ’ > 5
e g0V [, @ E!futuro Minenergia

es de todos



http://www.upme.gov.co/

