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INTRODUCCION

La estrategia de servicio del Ministerio de Minas y Energia esta basada en
nuestro propodsito superior que tiene como objetivo impactar el bienestar
de los colombianos acorde a nuestros valores SIENTO que contemplan en
una de sus estrategias, la importancia de ser empaticos con las
necesidades del ciudadano demostrando interés hacia ellas, construyendo
una relacion de confianza que permita responder a tiempo y con calidad a
las necesidades de los usuarios. De igual manera, la estrategia contempla
la politica de servicio al ciudadano que tiene como objetivo entregar
soluciones e impactar el bienestar de los ciudadanos a partir de la
satisfaccion en la atencion prestada.

Para el segundo semestre de 2021 se presenta un analisis de cada uno de
los medios de comunicacidon con el Ministerio de Minas y Energia y su
respectivo analisis.
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ACCIONES ADELANTADAS DE LA ESTRATEGIA

1. SERVICIOS DE ATENCION A SOLICITUDES DE PRIMER NIVEL

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencién de primer
nivel para la recepcion de las solicitudes relacionadas con algun tipo de
pronunciamiento o criterio previamente definido al interior de la entidad
con las dependencias y que puede ser atendido en un primer momento de
acuerdo con su grado de complejidad, directamente por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la Informacion. En este
sentido, la atencién de primer nivel busca mejorar la oportunidad en la
atencion del servicio al ciudadano, identificando solicitudes recurrentes
para dar atencion de manera oportuna y de calidad, con el fin de mejorar
tiempos de respuesta y prestar apoyo a las dependencias del Ministerio con
mayor impacto documental, para disminuir a nivel general los tiempos de
respuesta a las PQRS.

Desde la atencion del primer nivel se pretende lograr la atencion de la
mayor cantidad de solicitudes, sin que sea necesario dar traslado a las
otras dependencias.
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El total de consultas realiadas de 1er nivel es de 908, mostrando una
tendencia decreciente y exponencial.

Total consultas por tema 1ler. Nivel, 2do.
Semestre 2021
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m Correccion de Informacién GNCV m Estado de Radicado m Informacién MME = Subsidios GLP m Total general

Se evidencia que los subsidios de gas licuado de petréleo (GLP) es la
consulta mas recurrente durante el segundo semestre del aflo 2021 con 720
consultas, seguida por el estado del radicado con 108, correccion de
Informacion GNCV con 73 e informacion MME con 7.

Género

22%

26%

EMPRESA m FEMENINO MASCULINO
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El 52% de las consultas fueron realizados por el género femenino, el 26%
masculino y el 22% por empresas.

2. AGENDAMIENTO DE CITAS PARA ATENCION VIRTUAL

Durante el segundo semestre de 2021 se implementd un nuevo sistema de
agendamiento virtual para la ciudadania, con el fin de facilitar la interaccidén
Estado ciudadano y agilizar los diferentes procesos en el Minenergia, en
total se recibieron 68 agendamientos en el segundo semestre de 2021.

Esta herramienta cuenta con la aplicacion de los requerimientos y
recomendaciones a nivel técnico para garantizar el servicio y la mejor
experiencia para los ciudadanos. Dentro de esta definicién adicionalmente
se especifica:

. Politica de tratamiento de datos personales

. Formulario de solicitud con fecha y hora de agendamiento
. Segmento de interés

. Descripcion de la solicitud

. Mensaje de confirmacion de agendamiento

Agendamiento de Citas para Atencion Virtual

Atencion Virtual i

20minutos

30 diciembre

>  diciembre 2021 seleccionar personal (opconal)
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Total Agenda Virtual 2do. semestre 2021
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Tema de interes 2do. semestre 2021

Energia Eléctrica 19
W Actualizacién Informacién - 5
2
Ambiental
2
M Asuntos regulatorios 2
m Otro 2
m Subsidios de gas
M Autorizaciones venta
Incentivos

Licencias de construccién

m Solicitud Informacién

EL segmento o tema de mayor interés para la ciudadania es el de
hidrocarburos con el 46%, energia eléctrica con el 28% y actualizacién de
informacion con el 7%.
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Género
1;,2%

22;32%

= Femenino Masculino Otro

Por género el mayor agendamiento se encuentra dado por el femenino con
el 66%, seguido por masculino con el 32%.

En cudl idioma desea ser atendido

2; 3%

66; 97%

m Espafiol  Ingles

Aunque el espanol es nuestro idioma nativo y principal, se puede observar
que hay personas que solicitan comunicarse en idioma inglés.
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Tipo de Gestion

26; 38%

42; 62%

m Atendida No asistio

Fueron realizados 68 agendamientos, pero el 62% si asistio en la fecha y
hora programada y el 38% no asistio, es necesario tomar acciones que
permitan asegurar que las personas que realizan agendamientos, asistan y
lograr aumentar este indicador.

Rango de edad

3;4% ~1;1%

16; 24%

21;31%

= Entre 30y 39 Entre 18y 29 Mayorde 45 = Entre40y 45 = (en blanco)
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El mayor nivel de agendamiento fue realizado por la ciudadania entre 30 y
39 anos con el 40%, seguido por 18 y 39 anos con el 31% y mayores de 45
afios con el 24%.

3. CHATBOT

El ChatBot ConsultaME es otra de las herramientas que el Minenergia
dispuso a la ciudadania para atender sus consultas y preguntas y asi brindar
respuesta oportuna a sus requerimientos.

El chatBot ConsultaME permite dar respuesta en tiempo real, prestando un
servicio eficiente a los ciudadanos y grupos de valor, por otro lado, baja la
carga a las areas y grupos.

Otra de las caracteristicas del Chat bot, es que permite que los ciudadanos
nos ayuden a construir la base de conocimientos cuando la respuesta no
esta previamente cargada en el sistema, permitiendo alimentar dia a dia
esta informacion.

cQué estamos haciendo?

% Plan de Accidn Indicativo de Eficiencia Energétics PROURE &3

Estudio de Metas Obligatorias de Eiciencia Energética

-~ e— -

4, CONTACT CENTER

Otro de los canales de comunicacion en el Ministerio de Minas y Energia es
el Contact Center, donde de forma directa la ciudadania puede
comunicarse con la entidad, fueron recibidas 7.396 llamadas
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Total lamadas 2do. Semestre 2021
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Gestidn

1%

= Informacién general

Llamada no efectiva

El 99% de las llamadas realizadas por la ciudadania fueron por informacion
general, solo el 1% fueron llamadas no efectivas o perdidas.
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Tipo de Accidn del Funcionario

0%

= Gestionado

m Escalado

Asi mismo el 99,7% de las llamadas fueron gestionadas y el 0,3% escaladas
a otra dependencia.

Dependencia de interes 2do. Semestre 2021
Hidrocarburos [ 5759

Energia 550

Grupo de Relacionamiento
con el Ciudadano y...

122
Mineria I 117

Despacho de Ministra y l
Viceministros

111
TalentoHumano | 106

- 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000

La dependencia de interés mas consultada es Hidrocarburos con el 77,8%,
seguido por energia con el 7,4%, el Grupo de relacionamiento con el
Ciudadano y Gestion de la Informacion con el 1,65% y Mineria con el 1,58%.
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Lugar de llamada

38,93%

Bogota, D.C.
I 6'75%
Antioquia —=e— 5 91%
e 4,51%
Cundinamarca s 4 45%
m— 4,05%
Valle Del Cauca memmmmm 3 97%
m— 3,60%
Santander mmmmm ) 97%

= 2,06%
Boyacd mmm 1 99%
= ],98%

Meta mmm 193%
== 1,70%

Tolima mwm 163%
= ],45%

Huila == 141%
= 1,18%
Magdalena == 1 18%
= 1,06%

Cauca = 1,01%
= 0,98%

Chocé = 0,93%
= 0,83%

Arauca = (,78%
= 0,57%

Quindio = 0,56%
= 0,48%
Vichada 1 0,28%
1 0,26%

San Andres y Providencia 1 0,24%
1 0,18%

Guainia 1 0,18%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Por lugar de llamada el 38,9% es proveniente de Bogota, el departamento
de Antioquia con el 6,75% y Cundinamarca con el 5,91%

5. TRAMITES Y PROCESOS
El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la Informacion
realiza el seguimiento de los tramites y procesos tomando como modelo el
seguimiento realizado a las PQRD 'S, la informacion se encuentra en la web
ya que es registrada en el CRM Dynamics 365
(https://crmminenergia.crm2.dynamics.com) y actualizada de manera
semanal para la obtencidén de estadistica que nos ha permitido generar
alertas a las diferentes dependencias para la atencion oportuna de los
tramites a su cargo, mejorando la experiencia y satisfaccion de la
ciudadania y grupos de valor, asi como la obtencion de insumos para la
realizacion de documentos que permiten la mejora constante de los

servicios ofrecidos por la entidad.
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Tramites y Procesos 2do. Semestre 2021
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Para el segundo semestre de 2021, fueron recibidos 911 tramites y procesos

Tipo de Solicitud 2do. Semestre 2021

= Comunicacién
Tramites y Servicios

Tramites y procesos

Por tipo de peticion, comunicacion es la mas realizada con el 66%, tramites
y servicios con el 17% y tramites y procesos con el 13%.
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Dependencias 2do. Semestre 2021

27; 3% _14; 1%
33; 4%

= Direccion de Hidrocarburos
Grupo Downstream
Comunicacion

= Otros (7 Dependencias)

837;92%

Modo recepcidon 2do. Semestre 2021

= Correo Institucional
= Mddulo PQRD'S

Ventanilla-CADA

909; 100%

Por dependencias, la direccion de hidrocarburos fue la mas consultada con
el 92% y el correo institucional menergia@minenergia.gov.co el medio mas
usado.
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6. DERECHOS DE PETICION

El derecho de peticidn es la facultad que tiene toda persona para presentar
solicitudes respetuosas ante las autoridades o entidades, ya sea por
motivos de interés general o particular. EL derecho de peticién es un
derecho fundamental establecido en el articulo 23 de la Constitucién
Politica de Colombia.

Derechos de Peticion
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En el segundo semestre de 2021 ante el Ministerio de Minas y Energia la
ciudadania ha presentado 2.752 derechos de peticion.

Total Derechos de peticion por area 2do. Semestre 2021

Direccion de Energia Eléctrica | 717
Atencién Primer Nivel — GISC 710
Direccién de Hidrocarburos 656
Subdireccidon de Talento Humano TGN 066
Direccidn de Formalizacién Minera msssssssssssm 166
Oficina Asesora Juridica s 72
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales mmm 36
Oficina de Asuntos Regulatorios y Empresariales m 20
Direccién de Mineria Empresarial m 19
Grupo de Gestién Contractual m 16
Viceministro de Minas ® 11
Grupo de Energias no Convencionales y Asuntos Nucleares ® 11

Grupo de Ejecucion Estratégica del Sector Extractivo m 10

0 200 400 600 800
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Para la Direccion de Energia Eléctrica fueron presentados 717 derechos de
peticion, ante el Grupo de Gestidon de la Informacién 710 y la Direccion de
Hidrocarburos 656.

Modo de recepcién
1%

= Correo Institucional
Médulo PQRD'S
Ventanilla-CADA
Portal CETIL

El 92% de los derechos de peticion fueron recibidos por medio de correo
institucional y el 7% por el médulo de PQRDS

Género

0,
= Masculino 8

Femenino

El 54% de los derechos de peticion, fueron interpuestos por ciudadania de
género masculino y el 46% femenino.
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7. QUEJAS RECLAMOS Y DENUNCIAS

Otro de los mecanismos con los que cuenta la ciudadania es la posibilidad
de interponer sus quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones ante las
entidades que asi lo consideren pertinente, para el Ministerio de Minas y
energia se presentan:

Total Quejas, reclamos y denuncias 2do.
Semestre 2021
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Durante el segundo semestre de 2021 ante el Ministerio de Minas y Energia
la ciudadania ha presentado 117 quejas, reclamos y solicitudes.

Total Quejas, reclamos y denuncias 2do.
Semestre 2021
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Fueron presentadas 85 quejas equivalente al 73% del total recibido y 32
denuncias a terceros con el 27%.

Total Quejas, reclamos y denuncias 2do.

Semestre 2021

65% =%
) (]

m Direccién de Hidrocarburos
Direccién de Energia Eléctrica

m OAAS 52; 44%

m Direccién de Formalizacion

Minera

m Otras (4 areas)

La Direccion de Hidrocarburos y la Direccion de Energia Eléctrica son las
dependencias con la mayor proporcion 44% y 38% respectivamente

Total Modo de Recepcion 2do. Semestre 2021

m Correo Institucional

Mdédulo PQRD'S

110; 94%

El correo institucional menergia@minenergia.gov.co fue el medio mas
utilizado por la ciudadania para interponer sus quejas, reclamos y
denuncias.
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Género

Femenino

B Masculino

Del total de quejas y denuncias recibido el género masculino interpuso el
64% y el género femenino el 36%.

8. VOLUNTARIOS EN SERVICIO:

La estrategia del voluntariado nace con el apoyo de la secretaria general
con el animo de implementar e incentivar a funcionarios y contratistas el
ejercicio del servicio. Este ejercicio que hemos planteado sera realizado en
tres lineas de trabajo, una es el voluntariado ambiental, el voluntariado en
transferencia de conocimiento y catalizadores de emociones.

Voluntariado Linea Ambiental

Con la participaciéon de 50 voluntarios, el apoyo del equipo técnico del
Jardin Botanico de Bogota, en el mes de julio se plantaron 23 arboles en la
sede de la Cra 50. Posteriormente, en el mes de noviembre, con la
participacion de 47 voluntarios y con el apoyo también del equipo técnico
del Jardin Botanico de Bogota, se gestiond una segunda jornada de
arborizacion donde se plantaron 39 nuevos arboles en la misma sede.

Imagen 1. Arborizacion Parte 1 - Imagen 2. Arborizacion Parte 2
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Minenergia

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacion

En el marco de la conmemoracion del Dia Internacional del Voluntariado,
el equipo del Voluntariado Minenergia gestiono un trabajo articulado con la
Red de Voluntarios ONU Colombia y el Jardin Botanico de Bogota para
plantar arboles en el Barrio Nicolas de Federman. Una actividad en la que
mas de 80 colaboradores de las 3 entidades trabajaron en equipo para
entregar a la comunidad mas de 70 arboles.

Imagen 3. Conmemoracion Dia Internacional del Voluntariado

Fuente: Archivo Audiovisual Secretaria General

Finalmente, en la linea ambiental, se gestion6 una actividad con el objetivo
de embellecer algunas areas comunes del ministerio con plantas. Esta
actividad se realizé en el mes de diciembre y conto con la participacion de
mas de 20 voluntarios y funcionarios y colaboradores.
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Imagen 4. Jornada de embellecimiento Minenergia

Fuente: Archivo Audiovisual Comunicaciones y Prensa

Voluntariado Linea Nuestra Gente

Tras un aino dificil para el mundo, surgié la necesidad de crear tres espacios
virtuales que permitieran dejar una reflexion a la familia Minenergia sobre
la importancia de cuidarse en aspectos como la salud mental, la necesidad
de seguir trabajando en equipo y el llamado a cuidar el planeta. Estas 3
actividades fueron creadas y socializadas a los enlaces del momento
SIENTO de la STH con quienes se trabajaron 16 espacios.

Imagen 5. Charlas Virtuales con Nuestra Gente

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacion
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También, con el apoyo de voluntarios profesionales de la Red de
Voluntarios de ONU Colombia, se gestiond un Webinar donde las
experiencias fueron las protagonistas. Este espacio tuvo como objetivo
recordarle a todos los funcionarios y colaboradores del ministerio la que
significa SERVIR a la comunidad sin esperar nada a cambio y como
podemos aportar con pequeias acciones para transformar el mundo.

= 27°

evvebinar

Somos la energia
del cambio, |

juntos salvamos el planeta e

cComo pueden las acciones
individuales lograr
transformaciones globales?

1= | 09:00..
1 6 10:00...

de noviembre

Invitada especial:
Ana Milena Dugque Rocha
Voluntaria Nacional ONU Colombia |

iYa te encuentras agendado!

5] YQLUNTARIOS >
'K —_——— #LwaEmaVEzem “\.
- -

Finalmente, en la linea nuestra gente, se gestiond una actividad de
promocion de los emprendimientos con los que cuentan diferentes
funcionarios y colaboradores de la entidad. Este espacio presencial que se
generd con todos los cuidados de bioseguridad permitio la participacion de
mas de 30 emprendimientos en la sede principal de la entidad.



Imagen 6. Charlas Virtuales con Nuestra Gente
e
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Fuente: Archivo Audiovisual Comunicaciones y Prensa

Voluntariado Linea Eficiencia Energética

Como entidad lider del sector minero-energético queremos fortalecer con
la ciudadania la importancia del consumo y estrategias para el ahorro
eficiente de energia, asi como contar como funciona el cobro de la factura
de energia que se da en los hogares, el por qué se implementa el uso de
reglamentos técnicos en las instalaciones eléctricas en los hogares, entre
otros. Estas tematicas fueron expuestas en charlas virtuales a grupos de
valor como comunidades en condicion de discapacidad auditiva aliadas al
INCI y estudiantes de grado 11 del Colegio INEM de Cucuta.

W nam, |

HINUEVAENERGIA

Voluntarios Eficiciencia Energética

“Reglamentos RETIE

IJETII AP y uso oftcmn te de la energia en casa”

#VoluntariadoMinenergia
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9. CONSTRUCCION DE ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO:

Los acuerdos de niveles de servicio - ANS son compromisos adquiridos para
garantizar la prestacion de un servicio eficiente mediante los diferentes
canales de atencidén dispuestos por el Ministerio de Minas y Energia.

Mediante la implementacion de esta herramienta se busca mejorar la
calidad de servicio en aspectos tales como tiempos de respuesta,
disponibilidad horaria, documentacion disponible y personal asignado al
servicio; asi mismo, mediante los ANS se busca identificar y definir las
necesidades de nuestros grupos de valor, ademas de realizar un control al
cumplimiento de sus expectativas del servicio.

Mediante la integracion de los acuerdos de niveles de servicio a cada uno
de los canales de atencion, se busca contar con herramientas de medicion
constante que permitan facilitar el seguimiento y monitoreo a las
metodologias de atencidon y asi lograr establecer estrategias de mejora
continua.

Para la evaluacion del proceso, se aplican los Acuerdos de Niveles de
Servicio — ANS que se detallan a continuacion:

ATENCION DE PRIMER NIVEL

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencién de primer
nivel para la recepcion de las solicitudes que sean allegadas a la entidad,
mediante esta plantilla se busca analizar la cantidad de solicitudes que se
estan trasladando a las otras dependencias y evidenciar que las solicitudes
que sean atendidas desde el Grupo de relacionamiento con el ciudadano y
gestion de la informacion, se realicen en un plazo maximos de dos (2) dias
para la comunicacion de la respuesta a los grupos de valor, partiendo de la
premisa de que la informacion reposa en las bases de datos del grupo.

En este canal se evaluaran dos tipos de acuerdos de niveles de servicio que
estan divididos de la siguiente manera:

a. El primer nivel de servicio de las solicitudes atendidas
corresponde a lograr un porcentaje maximo de 10% de solicitudes
trasladadas a otras dependencias sobre el total mensual allegado
a la entidad.
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b. El segundo nivel de servicio corresponde a los dias en los cuales
las solicitudes son atendidas, que corresponde a un plazo maximo
de dos (2) dias habiles para el tramite de su respuesta.

De acuerdo a lo anterior y una vez aplicado el ANS para las solicitudes
allegadas durante el mes de octubre, se evidencia lo siguiente:

Imagen 1. Acuerdo de nivel de servicio en atencién del primer nivel.
ANS Atencion de primer nivel

Proceso Atencidn Primer Nivel
Mes NOVIEMBRE
Responsable Paola Andrea Mufioz
ANS Comunicaciones trasladadas
) Descripcion ANS comunicaciones | Célculo ANS Comunicaciones
Datos Cantidad/mes
trasladadas trasladadas (%)
Cantidad de recibidas 61
Cantidad comunicaciones atendidas Lograr un porcentaje maximo de
51 10% para el traslado de 16
Cantidad de comunicaciones trasladadas 10 comunicaciones a otras
dependencias
Cumplimiento No cumple
ANS Tiempos de respuesta
. Descripcion ANS tiempo de Calculo ANS tiempos de
Datos Promedio/mes
respuesta respuesta (Prom/mes)
Promedio tiempo de respuesta
Mantener el tiempo de respuesta
2 Cumple
a las solicitudes de 2 dias P

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacion

La medicion de este nivel de servicio se realiza mediante la siguiente
formula:
(Cantidad de comunicaciones trasladadas * 100 / Cantidad recibidas)

Mediante la implementacion del acuerdo de nivel de servicio se logrd
evidenciar que en el mes de noviembre se recibieron un total de 61
solicitudes, de las cuales fueron atendidas por parte del equipo de atencién
de primer nivel 51 solicitudes que corresponden al 83% del total allegado.
Asi mismo, fueron trasladadas a las dependencias un total de 10 solicitudes
que corresponde al 16% del total de solicitudes allegadas a la entidad.

Realizando el analisis al ANS se logra evidenciar que, para el mes de
noviembre se cumple el acuerdo de nivel de servicio ANS, logrando para
este mes un 16% de comunicaciones trasladadas a otras dependencias.
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En el analisis del nivel de servicio de tiempos de respuesta se logra
evidencia que se esta cumpliendo con el tiempo estipulado inicialmente,
que corresponde a dos (2) dias habiles para brindar la respuesta desde el
canal de atencion de primer nivel a las solicitudes allegadas al Ministerio
durante el mes de noviembre.

Para este canal de atencion, es recomendable conformar un equipo de
enlaces conformado por un representante de cada area con el fin de
acceder a la informacién de manera directa, asi como ampliar la
informacion disponible en las bases de datos de acuerdo con la informacién
mayormente consultada, con el fin de lograr el cumplimiento del ANS y la
mejora progresiva del servicio.

CONTACT CENTER

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de centro de contacto
mediante el cual los grupos de valor pueden comunicarse por medio de sus
lineas telefdnicas para radicar cualquier tipo de solicitud, por este medio
los agentes de servicio estan a disposicion para atender a la ciudadania
brindando la informacién requerida o en caso de no contar con ella, el
agente estara dispuesto a radicarla para que un profesional sea quien
atienda su requerimiento.

En este canal de atencion se tienen en cuenta diferentes niveles de servicio
para su evaluacion y monitoreo. Para este canal se analizaran los siguientes
acuerdos de niveles de servicio:

a. ANS llamadas contestadas.
Para este nivel de servicio se busca lograr un 97% de llamadas
contestadas sobre el total de llamadas recibidas con un periodo de corte
mensual correspondiente al mes evaluado, que para esta medicion
corresponde al mes de noviembre.

b. ANS tiempo gestion de llamadas.
Mediante esta evaluacién se requiere optimizar los tiempos de atencidn
de las llamadas por parte de los gestores, se ha establecido como meta
un tiempo maximo de atencion de ocho (8) minutos por llamada.

c. ANS nivel de satisfaccion.
A partir de la aplicacion de encuestas, las cuales pueden ser respondidas
por la ciudadania una vez su solicitud ha sido resuelta; se identifica cual
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ha sido el nivel de satisfaccion frente a la atencion de los usuarios por
parte de los gestores del contact center. Tomando como base estos
resultados, se realiza la evaluacion de la atencién por parte de los
agentes del centro de contacto y como proceso de mejora del canal, para
el cual se establece una meta de satisfaccion superior no inferior al 85%.

Debido al proceso de reestructuracion y adecuacion de las lineas
telefdnicas en la cual se encuentra el centro de contacto, para el mes de
noviembre no se cuenta con la totalidad de la informacidén necesarias para
la aplicacion del Acuerdo de Nivel de Servicio; sin embargo, con la
informacion que quedo registrada en el CRM, se realizé un analisis a las
llamadas atendidas por los asesores en el mes de noviembre y se evidencia
lo siguiente:

Imagen 2. Resultados de gestidon por asesor

CANTIDAD DE LLAMADAS
MES | LLAMADAS RECIBIDAS | GESTIONADAS ASESOR CANTIDAD
ANDRI RODRIGO BARAJAS BARBOSA 60

JUAN SEBASTIAN REYES CONTRERAS 427

Novimbre 1492 1.490 KELLY TATIANA PATARROYO ROMERO 176
LILIA ROCIO PEREZ ROJAS 402

NANCY ROCIO CEREZO TORRES 427

Total 1492

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la

informacion

Mediante la informacién brindada por el proceso de Contact center para el
mes de noviembre, se logra observar que se recibieron un promedio de
1.492 llamadas, de las cuales se gestionaron por los asesores 1.490
llamadas, logrando la atencidén de un 99% de las llamadas recibidas.

RADICACION DE DOCUMENTOS - CENTRO DE ADMINISTRACION
DOCUMENTAL Y ARCHIVO - CADA

Para la atencion de los requerimientos allegados la entidad se dispone del
correo electrénico, este canal permite que la ciudadania, por medio de
comunicaciones escritas, presente PQRSD, realice tramites y solicite
servicios, solicite informacion, orientacidon o asistencia relacionada con el
que hacer de la entidad o del Estado.

El acuerdo de nivel de servicio establecido para la evaluacion de este canal
de atencion esta dirigido a medir los tiempos de radicacion de las
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solicitudes que llegan a la entidad por parte de la ciudadania mediante el
correo electronico, teniendo como criterio a evaluar que el tiempo de
radicacion no exceda de los cinco (5) minutos una vez recibida la solicitud.

De acuerdo a lo anterior y una vez aplicado el ANS para la radicacion de
solicitudes recibidas durante el mes de noviembre por medio del CADA, se
obtiene el siguiente resultado:

Imagen 3. Acuerdo nivel de servicio correo electréonico - CADA

ANS PARA LA ATENCION MEDIANTE CORREO ELECTRONICO - CENTRO DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL Y ARCHICO -CADA

Correo menergia@minenergia.gov.co
Responsable John Alexander Lopez
Mes de evaluacion NOVIEMBRE
Semana Cantidad/semana Tiempos de radicacién /minutos Descripcion ANS [Eemposide Tadlcaclon Cumplimiento ANS
ANS / minutos
1 896, 4| Cograr Ta radicacion de Tas 5 Cumple
2 1.085 5| comunicaciones al 5 Cumple
Ministerio mediante correo
3 764 4] electronico en un tiempo no 5 Cumple
4 1.49 4 superior a 5 minutos. 5 Cumple
Mes Prom/mes Prom/minutos Tiempo ANS /minutos o Tl.empo NS Cumplimiento mes
Iminutos
6 1060,25 4,25 5 5 Cumple

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacion

De acuerdo a la implementacion de los ANS al correo electrénico, se logra
evidenciar que para el mes de noviembre se recibieron un total de 4.241
solicitudes y asi mismo se logra evidenciar que la gestion realizada por las
personas encargadas se esta manteniendo en los tiempos estipulados para
la radicacion de las comunicaciones que son allegadas al Ministerio, en esta
evaluacion se logra observar que la radicacion esta siendo gestionada
dentro de 4,25 minutos promedio, logrando el cumplimiento del ANS.
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FORTALECIMIENTO DE LAS HERRAMIENTAS DE SERVICIO

e Agendamiento virtual: Se realiza la implementacion de la nueva
plataforma de agendamiento virtual, en donde la ciudadania puede
agendar su cita con un asesor y realizar sus consultas en tiempo real,
garantizando una respuesta oportuna y confiable.

e ChatBot: Este programa informatico permite simular una conversacion a
través de texto y guiar al ciudadano de forma rapida a una respuesta
previamente clasificada, revisada y aprobada por las dependencias, con
el fin de ampliar los canales de comunicacion con el Ministerio y reducir
los tiempos de comunicacion por otras lineas de atencion.

e Carta de trato digno y Politica de Servicio Fue evaluado el grado de
conocimiento de la ciudadania con la carta de trato digno y la politica de
servicio por medio de la encuesta de medicion de la satisfaccion 2021.
https://www.minenergia.gov.co/documents/10192/24271091/Medicionde
laSatisfaccion2021.pdf
https://www.minenergia.gov.co/en/carta-de-trato-digno

. Protocolo para la atencidon a personas en situacion de discapacidad

Se han realizado campanas por medio del boletin del Ministerio para dar a
conocer el protocolo de atencion a personas en situacion de discapacidad
mediante el correo electronico institucional.
https://www.minenergia.gov.co/documents/10192/24160925/ProtocoloDis
capacidadSectorial2020.pdf
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CONCLUSIONES

e Durante el segundo semestre de 2021 el Ministerio de Minas y Energia
con el fin de lograr una prestacion del servicio mas efectiva, dispuso
para la ciudadania nuevos canales de relacionamiento con el
ciudadano como el agendamiento virtual y el Chatbot, se continua
con el mejoramiento del servicio a través de los otros canales
dispuestos como lo son el Contact Center, correo electrdnico y
pagina web, logrando asi mejorar los tiempos de respuesta, la calidad
de la informacidén y la satisfaccion de las necesidades de nuestros
grupos de valor.

e La Direccion de Hidrocarburos y la Direccion de Energia son las
dependencias con el mayor numero de consultas por parte de la
ciudadania.

e Fueron realizados 68 agendamientos virtuales, en donde el 62%
asistieron en la fecha y hora programada y el 38% no asistio, por lo
que es necesario tomar acciones que permitan asegurar que las
personas que realizan agendamientos, asistan y lograr aumentar este
indicador.

e ElL 99% de las llamadas realizadas por la ciudadania fueron por
informacion general.

e EL 99,7% de las llamadas fueron gestionadas y el 0,3% escaladas a
otra dependencia, cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio.

e El Voluntariado en Servicio en sus tres lineas: voluntariado
ambiental, voluntariado en transferencia de conocimiento vy
catalizadores de emociones, se consolida como un espacio de
participacion activa de los funcionarios del Minenergia y de
interaccion con otras entidades, en donde los aportes individuales
generan grandes impactos en el entorno ambiental, comunitario y
personal, el servir es nuestra razén de ser como entidad para el pais.



