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1. PRESENTACION

El presente informe se elabor6 con base en los datos contenidos en la Matriz de
seguimiento de las PQRSDF, los cuales estan relacionados con la informacién de
todas y cada una de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y
felicitaciones 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
al 01 de enero - 30 de junio de 2021.

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, serd 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 Resolucion 3564 de 2015 emitida por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién 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 sancién 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.
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3. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS

Entre el 01 de enero al 30 de junio de 2021 fueron recibidas 1426 solicitudes a través de
los diferentes canales, frente al primer semestre de 2020 hubo un incremento de 538
requerimientos, pasando de 888 a 1426, esto es el 60.5%.

Los temas incentivos tributarios por fuentes no convencionales de energia y eficiencia
energética, alcanzaron la cifra de 606 peticiones, esto el 42.49% del total de los
requerimientos del semestre 1-2021, lo anterior, obedece al auge mediatico del presente
tema.

Solicitudes por canal de servicio

0% 2% % 13% T9%
Facebook Mail Telefdnico Ventanilla
B No. De solicitudes Participacion

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Gréfica No. 1)

El canal ventanilla fue el mas utilizado por los usuarios a la hora de realizar requerimientos
a la UPME, seguidamente las peticiones realizadas a través de la web, un tercer lugar para
los derechos de peticion radicados via telefénica, posteriormente las solicitudes hechas por
correo electrénico y finalmente el canal facebook.

4. TEMAS OBJETO DE CONSULTA (PQRSDF)

En total, fueron 29 temas los que ocuparon las 1426 peticiones que realizaron los
ciudadanos a lo largo del primer semestre de 2021. En la Tabla No. 1, se da a conocer el
namero de solicitudes por cada tema, asi como la participacion porcentual, siendo
“‘incentivos tributarios por FNCE” el tema mas recurrente, con el 36.04% del total de las
solicitudes.
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No. De solicitudes Participacion

Participacion ciudadana 1 0,07%
Pers 1 0,07%
Autogeneracion a pequefia escala 2 0,14%
Comunicaciones 2 0,14%
Ambientales 3 0,21%
Plan Energético Macional 3 0,21%
Ley 1715 de 2014 4 0,28%
Geoportal 6 0,42%
Beco 10 0,70%
Potenciales 11 0,77%
Portal Web 13 0,91%
Subasta de largo plazo de energia eléctrica 13 0,91%
FNCE 15 1,05%
Emisiones 16 1,12%
Cobertura 17 1,19%
Eficiencia Energética 17 1,19%
Fondos de Apoyo financiero 13 1,26%
Hoja de vida 19 1,33%
Plan de Expansion 21 1,47%
Convocatorias de transmision 28 1,96%
Proyectos minero energéticos 35 2,45%
Demanda 54 3,79%
Administrativo 81 5,638%
Mineria 91 g,38%
Hidrocarburos 92 6,45%
Incentivos tributarios por EE 92 6,45%
Transmision 109 7.64%
Generacion 133 9,68%
Incentivos tributarios por FNCE 514 36,04%

Total 1426 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 1)

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.

4.1 Incentivos tributarios por Fuentes No Convencionales de Energia-FNCE
El tema “incentivos tributarios por FNCE”, sigue siendo uno de los temas més consultados

por los usuarios de la UPME, para el primer semestre de 2021 alcanz6 la cifra de 514
requerimientos, lo anterior obedece al auge de las energias renovables y las nuevas
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reglamentaciones que permiten a los promotores de estos proyectos acceder a dichos
beneficios.

Asociados al presente tema se recibieron 514 requerimientos que representan el 36.04%
de los 1426 casos radicados para el primer semestre de 2021.

Derivados del presente tema se relacionan 7 subtemas que se muestran en la tabla niumero
2. El seguimiento a solicitudes de beneficios tributarios fue el tema mas recurrente, seguido
por las inquietudes acerca de la Resolucién UPME 203 de 2020.

Mo. De solicitudes Participacion

Pregunta frecuente-Reporte de certificados entregados por la UPME 1 0,19%
Solicitud de reunion 3 0,58%
Copia de documentos a4 0,78%
Recurso de reposicion certificado de incentivos tributarios 13 2,53%
Pregunta frecuente-paso a paso para acceder a incentivos 62 12,06%
Inquietudes sobre Resolucion UPME 203 101 19,65%
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 330 64,20%

Total 514 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 2)
4.2 Generacion

Dentro de los 1426 requerimientos, el tema generacién ocupé el segundo lugar, tuvo una
participacién del 9.68% representado en 138 peticiones.

Acerca del tema de generacion, lo mas consultado tuvo que ver con la pregunta frecuente
reglamentacién para registro de proyectos con 59 peticiones. En la tabla No. 3 se muestra
el detalle de los subtemas desagregados al tema generacion de energia.

Mo. De solicitudes Participacion

Acuerdos de compra de energia 1 0,72%
Seguimiento a proyectos de generacion de energia 1 0,72%
Solicitud de reunion 2 1,45%
Estadisticas, variablesy modelos de generacion 7 5,07%
Pregunta frecuente ruta para consultar registro de proyectos 16 11,59%
Pregunta frecuente-parque de generacion 24 17,39%
Seguimiento solicitudes registro registro de proyectos 28 20,29%
Pregunta frecuente reglamentacion para registro de proyectos 59 42,75%

Total 138 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 3)
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4.3 Transmision

Las consultas asociadas al tema transmisién alcanzaron un nimero de 109, lo que
representé el 7.64% del total del semestre.

En lo que tiene que ver con los subtemas asociados al presente tema, se destacd la solicitud
de respuesta a conceptos de conexidn, se recibieron 67 peticiones.

En la tabla No. 4 se observa el detalle desagregado por subtema.

No. De solicitudes Participacidn

Instalacion de dispositivos tipo FACTS 1 0,92%
Solicitud de reunidn 1 0,92%
Capacidad lineas de transmisidn 2 1,83%
Copia de documentos 2 1,83%
Inconformidades Linea de Transmision 5 4,59%
Estado de obras de Transmisian en Colombia 5] 5,50%
Subetaciones existentes en Colombia 6 5,50%
Pregunta frecuente-como solicitar un concepto de conexion 19 17,43%
Solicitud de respuesta a conceptos de conexidn 07 61,47%

Total 109 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 4)

4.4 Incentivos tributarios por eficiencia energética

El cuarto tema mas consultado para el primer semestre de 2021, tiene que ver con
incentivos tributarios por eficiencia energética, en total fueron recibidas 92 peticiones que
equivalen al 6.45%. Derivados del presente tema se relacionan 5 subtemas relacionados
en la tabla No. 5

Mo. De solicitudes Participacion

Solicitud de reunidn 3 3,3%
Recurso de reposicidn certificado de incentivos tributarios 5 5,4%
Pregunta frecuente-paso a paso para acceder a incentivos 21 22,8%
Seguimiento a solicitud de beneficios tributarios 28 30,4%
Inquietudes sobre Resolucion UPME 196 35 38,0%

Total o2 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 5)
4.5 Hidrocarburos

En relacién al tema de hidrocarburos, se recibieron 92 requerimientos, lo cual representd
el 6.45% del total de pqrsdf, por destacar las consultas sobre cupos de combustibles y los
avances del cronograma de la regasificadora del pacifico. A continuacion en la tabla No. 6
el detalle de cada uno de los subtemas.
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Copia de documentos 1 1,09%

Mapas de gasoductos en Colombia 1,09%
1,09%

MNo. De solicitudes Participacion

Seguimiento a derechos de peticion

1

1
Pregunta frecuente-Estructura precios de los combustibles 3 3,26%
Seguimiento a proyectos 5 5,43%
Consumos de combustibles en Colombia 7 7.61%
Pregunta frecuente produccidn de hidrocarburos en Colombia 7 7,61%
Avances del cronograma regasificadora del pacifico 32 34,78%
Cupos de combustible 35 38,04%
Total 92 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 6)
4.6 Mineria

De los 1426 derechos de peticién allegados a la UPME para el primer semestre 2021, 91
se relacionaron con el tema mineria, que representa el 6.35%, quiere decir, que es el quino
tema de mayor consulta.

Por sefalar los tres subtemas mas relevantes, de un total de 91 consultas, 43 se relacionan
con contextualizacion minera, 13 con regalias mineras y 12 con estudios econémicos de
minerales, los demas subtemas se pueden consultar en la tabla No. 7

No. De solicitudes Participacion
Definiciones sobre minerales 1 1,1%
Denuncia presuntas irregularidades 1 1,1%
Economia circular 1 1,1%
Produccion de oro por departamento 1 1,1%
Solicitud de reunion 1 1,1%
Areas mineras abandonadas 2 2,2%
Proyectos mineros en Colombia 2 2,2%
Copia de documentos 3 3,3%
Proyecciones de crecimiento minero 5 5,5%
Pregunta frecuente - Datos produccion de carbon 6 6,6%
Estudios economicos de minerales 12 13,2%
Pregunta frecuente-regalias mineras 13 14,3%
Contextualizacidon de politica Minera 43 47,3%

Total Ll 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 7)
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4.7 Administrativo

El tema administrativo alcanzé las 81 peticiones, esto es el 5.68% del total de las pgrsdf del
semestre. Certificaciones tuvo la mayor representacion con 36 peticiones, esto es el 44.4%
del presente tema, en la tabla No. 8 se puede observar el comportamiento se los siguientes

subtemas.

Subtema Mo. De solicitudes

Participacion

Como radicar correspondencia 1 1,2%
Informes de gestion 2 2,5%
Solicitud de reunidn 2 2,5%
Denuncia presuntas irregularidades 6 74%
Seguimiento a derechos de peticidn ] 7.4%
Informacicdn sobre el concurso Nacidn 3 8 9,9%
Copia de documentos g 11,1%
Directorio de servidores de la UPME 11 13,6%
Certificaciones 36 44,4%

Total 81 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 8)

4.8 Demanda

El tema Demanda estuvo representado en 54 pqgrsdf, esto es el 3.79% de la matriz total del

semestre, el detalle los subtemas se pueden observar en la tabla No. 9.

MNo. De solicitudes Participacion

Certificaciones 1 1,85%
Copia de documentos 1 1,85%
Presupuestos de inversion 1 1,85%
Contingencia para satisfacer la demanda de energia eléctrica 2 3,70%
Escenarios para la reactivacion econdmica 2 3,70%
Proyectos de energias limpias en Colombia 2 3,70%
Escenarios de demanda de energia eléctrica 4 7,41%
Solicitud de reunion 4 7.41%
Pregunta frecuente-costo incremental de racionamiento 5 9,26%
Consumo de subsistencia 7 12,96%
Pregunta frecuente-proyecciones de demanda de energia eléctrica 9 16,67%
Pregunta frecuente histaricos de demanda de energia 16 29,63%

Total 54 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 9)
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4.9 Proyectos Minero Energéticos

En lo corrido del primer semestre de 2021, 35 usuarios realizaron requerimientos solicitando
informacioén acerca de la planeacion de proyectos mineroenergéticos en Colombia, en
particular las peticiones se asociaron con la ubicacion de proyectos y solicitud de copias.

4.10 Convocatorias de transmisiéon

Convocatorias de transmision llegd a 28 pgrsdf en el semestre | de 2021. Ver tabla No. 10

MNo. De solicitudes Participacion
Inspeccion Contraloria General de la Republica 1 3,57%
Inspeccion Judicial Fiscalia General de la Nacion 1 3,57%
Seguimiento a derechos de peticidn 1 3,57%
Cronograma de convocatorias 2 7,14%
Solicitud de informacidn planes de inversidn 2 7,14%
Cumplimiento orden de pago 3 10,71%
Copia de documentos 4 14,29%
Inconformidades Linea de Transmision 7 25,00%
Seguimiento a convocatorias 7 25,00%
Total 28 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 10)
4.11 Plan de expansion, Generacion-Transmision

Relacionados con este tema fueron allegados a la UPME 21 solicitudes para el primer
semestre 2021, esto es el 1.47% del global de las pgrsdf del periodo analizado.

Asociados al presente tema 11 de las 2 consultas corresponden al interés de conocer sobre
los avances del plan, 9 acerca de la planeacion de los proyectos renovables en Colombia 'y
dos restantes que tiene que ver con solicitud de reunion y copia de documentos
respectivamente.

No. De solicitudes Participacion
Copia de documentos 1 4,76%
Solicitud de reunidn 1 4,76%
Planeacidn de proyectos renovables en Colombia 9 42,86%
Avances del plan 10 47,62%
Total 21 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 11)
4.12 Hojas de vida

Relacionados con este tema fueron allegados a la UPME 19 consultando los mecanismos
para acceder a una oportunidad laboral con la entidad.
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4.13 Fondos de apoyo financiero

El tema de Fondos de apoyo financiero tuvo 18 requerimientos, esto es el 1.26% del total
de solicitudes del semestre | — 2021.

En la tabla No. 12 se aprecia el detalle de los subtemas asociados al presente tema.

No. De solicitudes Participacion

Pasos para acceder a los fondos de apoyo financiero 1 5,56%
Plan Todos somos pazcifico 1 5,56%
Seguimiento a convocatorias 1 5,56%
Certificaciones 2 11,11%
Fenoge 2 11,11%
Seguimiento a proyectos 2 11,11%
Solicitud de reunicn 2 11,11%
Faer 3 16,67%
SGR 4 22,32%

Total 18 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 12)
4.14 Eficiencia energética
Como tema No.14 en la recurrencia de las consultas aparece el tema eficiencia energética,

en total se recibieron 17 requerimientos que son el 1.19% del total de los requerimientos
del semestre.

Subtema Mo. De solicitudes Participacion
Copia de documentos 1 5,9%
Ley de etiguetado 1 5,9%
Proyecciones de movilidad eléctrica 3 17,6%
Solicitud de reunidn 3 17,6%
Vehiculos eléctricos 9 52,9%
Total 17 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 13)

4.15 Cobertura

Con respecto al tema cobertura fueron recibidas 17 pqgrsdf que equivalen al 1.19% del
global total de peticiones del primer semestre de 2021, de las cuales 10 se relacionan con
cobertura de energia eléctricay 7 con cobertura de gas natural.
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Subtema MNo. De solicitudes Participacion
Cobertura de gas natural 7 L 41,2%
Cobertura de energia eléctrica 10 . 53,8%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 14)

4.16 Emisiones

Asociado al tema emisiones se recibieron 16 requerimientos, en la tabla No. 15 se observa
el detalle y la participacion de cada uno de los subtemas

Subtema No. De solicitudes Participacion
Donde encontrar la calculadora de emisiones de la UPME 1 6,3%
Metodologia para calcular CO2 1 6,3%
Pregunta frecuente-historico factor de emisiones 14 87.5%
Total 16 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 15)

4.17 Fuentes No Convencionales de Energia

Sobre el presente tema se recibieron 15 requerimientos que representa el 1.05% del total
de pgrsdf del semestre | de 2021, desagregado de la siguiente manera:

Subtema No. De solicitudes Participacion
Cudles son las FNCE 1 6, 7%
Pregunta frecuente-reglamentacion actual de las FNCE 2 13,3%
Pregunta frecuente-avance de las FNCE en Colombia 12 80,0%
Total 15 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 16)

4.18 Subasta de largo plazo de energia eléctrica

Asociado al presente tema se recibieron 13 requerimientos relacionados con la fecha de la
proxima subasta en Colombia.

4.19 Portal web

Con 13 consultas en lo corrido del primer semestre de 2021, las consultas estuvieron
relacionadas con fallas para acceder a vinculos de la web de la entidad.
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4.20 Otros Temas

En menor proporcién, y con 43 requerimientos que representa el 3% de las 1426 peticiones,
se agrup6 un segmento de 10 temas que también fueron consultados y que a continuacion
se relacionan:

En la tabla No. 17 se detalla el nimero de solicitudes y la participacion de cada uno de los
temas.

No. De solicitudes Participacion

Participacion ciudadana 1 2,3%
Pers 1 2,3%
Autogeneracion a pequena escala 2 4,5%
Comunicaciones 2 4.5%
Plan Energético Macional 3 6,8%
Ambientales 4 9,1%
Ley 1715 de 2014 4 9,1%
Geoportal 6 13,6%
Beco 10 22,7%
Potenciales 11 25,0%

Total a4 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 17)
5. CLASIFICACION POR TIPO DE PQRDS

De los 1426 requerimientos, 1410 estan tipificados como peticion, tiene una participacion
del 98.88%, 14 reclamos que son el 0.98% y 2 denuncias que representan el 0.14%. Los
reclamos se concentran en la inconformidad que tienen los usuarios al no recibir
oportunamente los certificados para acceder a beneficios tributarios por fuentes no
convencionales y eficiencia energética y las dos denuncias provienes de los organismos de
control Fiscalia General de la Nacion y Contraloria General de la Republica.

Tipo de pgrsdf No. De solicitudes Participacion
Denuncia 2 0,14%
Reclamo 14 0,98%
peticion 1410 98,88%
Total 1426 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 18)

6. SOLICITUDES POR AREA

El 39.40% de las solicitudes fueron atendidas por la coordinacion del grupo de incentivos
tributarios este porcentaje estuvo representado en 574 peticiones, en segundo lugar
aparece la subdireccién de energia eléctrica con 353 solicitudes esto es un 24.75%,
seguidamente el area de atencion al ciudadano con 118 que equivalen al 8.27%,
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posteriormente la subdireccion de hidrocarburos con 109 es decir 7.64%, la subdireccion
de mineria con 87 que es el 6.10%, la subdireccion de demanda con 82 equivalente al
5.75%, la secretaria general con 50 esto es 3.51%, la oficina de fondos con 22 solicitudes
que es el 1.54%, la oficina de informacion con 17 solicitudes, esto es el 1.19%y la direccion
general con 14, que equivale al 0.98%.

No. De solicitudes Participacion

Direccion General 14 0,98%
Oficina de Gestidn de la Informacion 17 1,19%
Oficina de Gestion de Proyectos de Fondos 22 1,54%
Secretaria General 50 3,51%
Subdireccion de Demanda 82 5,75%
Subdireccion de Mineria 87 6, 10%
Subdireccion de Hidrocarburos 109 7,645
Atencidn al Ciudadano 118 8,27%
Subdireccion de Energia Eléctrica 353 24,75%
Grupo de Incentivos tributarios 574 40,25%

Total 1426 100%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 19)
7. ESPECIALIDAD DE LA INFORMACION

De las 1426 peticiones, 984 fueron de tipo administrativa, esto es el 69%, el 31% restante
fueron de orden misional, es decir 442 requerimientos. Ver tabla No. 20

Tipo de solicitud Mo. De solicitudes Participacion
Misional 442 . 31,00%
Administrativa 984 . 69,00%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 20)

8. SOLICITUDES SEGUN SU NATURALEZA

El De los 1426 derechos de peticion formulados en el primer semestre de 2021, el 68.72%
de las solicitudes fueron realizadas por personas juridicas, esto es 980 peticiones, el
31.28% restante responde personas haturales que son 446 requerimientos. Ver tabla No.
21

Tipo de persona Mo. De solicitudes Participacion
Natural 446 . 31,28%
Juridica 920 . 68,72%

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 21)
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9. 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 enero a 30 de junio de 2021
fue de 45. Ver tabla No. 22

Entedidad No. De solicitudes

IPSE 1
Personeria de Cali

Alcaldia de Tenza Boyaca
Alcaldia de Galapa Atlantico
Ministerio de Transporte

Superintendencia de Salud

Fiscalia General de la Nacion

Ministerio de Educacion Nacional

Contraloria General de la Republica

Colpensiones
AMNM
Fenoge

Procuraduria General de la Nacidn

CREG

AMNH

Ministerio de Minas y Energia
Total 45

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 22)
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10. TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD

La matriz de seguimiento indica que 1314 peticiones fueron resueltas al corte 30 de junio
de 2021, esto es el 92.14% del total de los requerimientos recibidos durante el primer
semestre de 2021, otras 46 fueron resueltas en julio de 2021, sin embargo, 64 pqrsdf fueron
atendidas 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 atencién 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 Econémica, Social y Ecoldgica, ampli6 los términos para responder derechos
de peticion a treinta (30) dias habiles?

! Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién

de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
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Es preciso sefialar que a la fecha, 66 peticiones se encuentran por responder de las cuales
15 estan vencidas y estan asociadas a la subdireccion de energia eléctrica.

No. De .. __ oc
Mo. De - Solicitudes por  Promedio de dias TEL’h? MO en TEL’hu_. maximo en
Solicitudes No. De Salicitudes resueltas e | CEeT dias en la dias en la
v al corte 30/06/2021 oportunidad de oportunidad de
recibidas corte de respuesta S S
30/06/2021 + .

Solicitudes por facebook 1 1 0 5 5 5
Solicitudes por mail 28 28 0 0,43 0 5
Solicitudes telefanicas 75 75 0 0 0 0
Solicitudes via web 139 167 22 11,22 1 79
Solicitudes por ventanilla 1133 1043 90 11,02 0 39

Fuente: Matriz de Seguimiento de PQRSDF UPME — primer semestre 2021 (Tabla No. 23)

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 primer semestre de 2021.

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 Ecolégica
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12. CONCLUSIONES.

v

Poner a disposicion de los usuarios secciones que faciliten la busqueda de la
informacién en tiempo real, ha sido una decisién acertada, hacemos referencia a la
seccion de preguntas frecuentes. En lo corrido del primer semestre de 2021, cerca
de 5000 usuarios visitaron dicha seccion, hecho que alivia considerablemente la
necesidad del usuario y por su puesto la carga operativa de la entidad.

El mayor nimero de gprsdf se concentré en el tema incentivos tributarios por fuentes
no convencionales de energia, alcanzando el nimero de 514 consultas, lo que
representé una participacioén del 36.04% del total de los requerimientos del semestre
[-2021.

Se requiere mayor atencién en la oportunidad de respuesta de las pgrsdf, ya que 64
peticiones fueron respondidas por fuera del tiempo establecido en el Decreto 491
del 28 de marzo de 20202, de otra parte, al corte 30 de junio de 2021, 38 pgrsdf se
encuentran vencidas sin registro de respuesta.

Se recomienda aprovechar los espacios que estan contenidos en la estrategia de
participacién ciudadana de UPME para consolidar un relacionamiento mas cercano
con los usuarios de la entidad, de esta manera hacer mas visible nuestro portafolio
de tramites y servicios.

Analizados los reclamos presentados durante el primer semestre de 2021, se
recomienda al area de incentivos tributarios atender los tiempos de respuesta
contenidos en las Resoluciones UPME 196 y 203 de 20203

Para destacar el cumplimiento de la actividades 4.3 del Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano 2021, que tiene que ver con la realizaciobn de una
sensibilizacién al interior de la Unidad para mejorar la atencién a la ciudadania por
los diferentes canales de comunicacion y para dar respuesta oportuna a las
solicitudes de informacion, la cual se llevé a cabo el pasado mes de mayo.

Otro aspecto para referir esta contenido en la actividad 4.4 del Plan Anticorrupcion
y Atencion al Ciudadano 2021, “promover en la ciudadania, a través de los canales
de comunicacion institucionales, el uso de los portales de la UPME donde se
dispone informacién de consulta permanente”, actividad que fue cumplida en el mes
de mayo de 2021.

2 Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién 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 Ecolégica

3 Resolucion UPME 196 de 2020 - https://www1.upme.gov.co/Normatividad/196-2020.pdf

Resolucion UPME 203 de 2020 - https://www1.upme.gov.co/Normatividad/203-2020.pdf
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v" Se percibe una UPME mas visible, y comprometida en formas adecuadas para un
correcto relacionamiento con los ciudadanos y grupos de interés, hecho que se
evidencia al considerar la adopcién de una politica de asistencia al ciudadano

DIANA HELEN NAVARRO BONETT
Secretaria General

Elaboré: Yamel Camelo Garcia — Profesional Atencién al Ciudadano
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