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Introduccion

La estrategia de servicio del Ministerio de Minas y Energia esta basada en nues-
tro propdsito superior que tiene como objetivo impactar el bienestar de los
colombianos acorde a nuestros valores SIENTO y que contemplan en una de sus
estrategias, la importancia de ser empaticos con las necesidades de la ciudada-
nia demostrando interés hacia ellos y ellas, construyendo una relacion de confi-
anza que permita responder a tiempo y con calidad a sus necesidades. De igual
manera, la estrategia contempla la politica de servicio a la ciudadania que tiene
como objetivo entregar soluciones e impactar su bienestar a partir de la satis-
faccion en la atencion prestada.

Para el primer semestre de 2022 se presenta un analisis de cada uno de los
medios de comunicacion del Ministerio de Minas y Energia.
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Acciones adelantadas en el
desarrollo de la estrategia

Servicios de atencion a solicitudes de primer nivel

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencion de primer nivel
para la recepcion de las solicitudes relacionadas con algun tipo de pronuncia-
miento o criterio previamente definido al interior de la entidad con las depen-
dencias y que puede ser atendido en un primer nivel de acuerdo con su grado
de complejidad, directamente por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudada-
no y Gestion de la Informacion.

En este sentido, la atencidén 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.

En el primer semestre del aiio en curso se logra evidenciar que se recibié un
total de 212 solicitudes, en abril se recibieron 43 solicitudes, seguido de marzo
con un total de 42 solicitudes, las cuales fueron atendidas y gestionadas a
través de este canal de atencién.

= 42 43
37
31
I 20

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Imagen 1. Total de consultas recibidas
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Se logra evidenciar que el tema mas consultado al canal del primer nivel corre-
sponde al subsidio de gas licuado de petréleo (GLP) con un total de 167, seguido
de los estados de radicacion con 45 solicitudes en el primer semestre del 2022.
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Imagen 2. Total de consultas por tema
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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El 65% de las consultas fueron realizadas por el genero femenino y el 35% por
el masculino.

Masculino
B Femenino
I Otro

Imagen 3. Total de consultas por género
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

A continuacion, se relaciona una tabla comparativa frente al primer semestre de
2021:

2021 % 2022 % % Variacion

Concepto 1er Sem. Part. 1er Sem. Part. 2022-2021

Subsidios GLP 66,7% 78,8% -10,2%
Estado de 26 9,3% 45 206 #3126

Radicado

Correccion de 59 19,0% 0 0% -100,0%
Informacion

GNVC

Informacion MME 14 5,0% 0 0% -100,0%
Total 279 100,0% 212 100,0% -137,1%

Tabla 1. Comparativo Comparativo 1er. semestre 2022 vs 1er. semestre 2021
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Atencion telefonica

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con un medio de atencion no presencial
mediante la linea telefdnica, a través de la cual se brinda una conexiéon entre la
entidad y el ciudadano, para ofrecer a los grupos de interés los diferentes servi-
cios que permiten atender a sus solicitudes.

En el primer semestre del 2022 mediante el canal telefonico se recibié un total
de 6.003 llamadas.

1145 1133 1.081
897 915
: I l
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
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Una vez analizada la informacion se logra evidenciar que el género que mas se
comunica a través de este canal de atenciéon corresponde al femenino con un
total de 4.534 seguido del masculino con 2.460 y 24 de ciudadanos que no
especifican este item.

Masculino
B Femenino
B Otro

Mediante la informacién brindada se logro analizar cuales son los temas de
mas interés para la ciudadania y se logra evidenciar lo siguiente:
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Asi, como se logré evidenciar e identificar que uno de los
mas usan este medio de comunicacidon es Bogota con u
das, seguido de Narifio con 470 llamadas, luego de Anti
y, Santander con 296 llamadas, entre otros.
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Agendamiento de citas para atencion virtual

Para el 2022 se continua en la atencion a las solicitudes de la ciudadania a
través del agendamiento de llamadas por el canal virtual y de esta manera se
logra una atencion mas personalizada para cada uno de los requerimientos 'y
solicitudes que se realizan al Ministerio de Minas y Energia.

De acuerdo al analisis realizado se logré evidenciar que para el primer semestre
del afio en curso se recibieron un total de 97 solicitudes de agendamiento para
videollamada, donde el mayor numero se recibié en el mes de enero con un
total de 29 agendamientos, seguido por junio con 20 y mayo con 15 agen-
damientos para atender los requerimientos de la ciudadania.

29
20
15
12
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I 10 I

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Imagen 4. Total de agendamientos (Atencioén virtual)
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Realizando un analisis frente al género que mas se comunica por medio de este
canal de videollamada, se logro evidenciar que el 55% corresponde al género
femenino, seguido del 42% que corresponde al masculino y por ultimo un 3% de
ciudadanos que prefirieron no brindar informacién frente a este aspecto.
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Masculino
B Femenino
Il Otro

Imagen 5. Total atencion virtual por género
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Una vez revisada la informacién se logra evidenciar que en el mes de enero la
ciudadania entre 30 y 35 anos fue la que mas utilizo el servicio de atencion
virtual con un total de 13 ciudadanos, seguido por el mes de junio donde la
mayor interaccion a través de este canal fue la ciudadania mayor de 40 afios.
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Enero Febrero Marzo Abril Junio

N

N

m Mayor a 40 afios (en blanco) m30 - 35 36-39 25-29 20-24

Imagen 6. Total atencion virtual por rango de edad
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Tramites y procesos

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestidon de la Informacion
realiza el seguimiento de los tramites y procesos tomando como modelo el
seguimiento realizado a las PQRD 'S, la informacién se encuentra en la web ya
que es registrada en el CRM Dynamics 365 (https:/crmminenergia.crm2.dy-
namics.com) y actualizada de manera semanal para la obtencion de estadisti-
ca.

En el primer semestre del presente afio se logra evidenciar que se recibié un
total de 229 tramites y procesos, de los cuales el mes con mayor recepcion fue
enero con un total de 67 requerimientos, seguido de los meses de febrero y
abril donde se evidencia una igualdad en la recepcion de estos con un total de
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Imagen 7. Total tramites y procesos recibidos primer semestre 2022
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Para el primer semestre del afio en curso, el mayor requerimiento corresponde
al que se encuentra tipificado como comunicaciones con un total de 199, donde
el mes de enero fue uno de los cuales se vio una alta recepcion de esta tipologia
con un total de 67 comunicaciones. Asi mismo se recibié un total de 27 tramites
y servicios y 3 tramites y procesos.

60

50

m Comunicacion

49 Tramites y procesos
30 Tramites y Servicios
20

: d

enero febrero marzo abril mayo junio

Imagen 8. Total tramites y procesos recibidos por tematica
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Para el primer semestre del 2022 se logra evidenciar un total de 229 requer-
imientos recibidos en donde la Direccion de Hidrocarburos es la mas consultada
por los ciudadanos, para este semestre fueron recibidas un total de 216 solici-
tudes, seguido de la Oficina Asesora Juridica con un total de 12 y por ultimo la
Direccion de Energia Eléctrica con un total de 1.

m Direccion de Hidrocarburos
Oficina Asesora Juridica

65
m Direccién de Energia Eléctrica
40
35
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Imagen 9. Total tramites y pr r por dep
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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La entidad cuenta con diez tramites y servicios ofrecidos a la ciudadania y una
vez revisada la informacion y analizada se logro evidenciar los siguiente:

Se recibié un total de 229 requerimientos por parte de la ciudadania para el
primer semestre del 2022, el mes de enero fue el que mas tuvo consultas con
un total de 67 requerimientos, teniendo en cuenta que, el tramite mas requerido
pertenece a “Aprobacion y registro de transportadores para la distribucion de
combustibles en los departamentos de zonas de frontera”, seguido de febrero y
abril con un total de 41 requerimientos.

25

20 —
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B Actualizacion de Nomenclatura en

Sicom
Aprobaciony registrode
transportadores para la distribucion
de combustibles en los

1055 departamentos de zonas de frontera.

Cambio de Razdn Social del Agente
Cambio Distribuidor Mayorista

Cambio Propietario Operador
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Certificado de dedicacion exclusiva
del sector de hidrocarburos

m Informe némina de empleados.
B Registro Inicial Distribuidor Minorista
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enero febrero marzo abril mayo junio

Imagen 10. Total tramites y procesos recibidos por tipologia
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

A continuacion, se relaciona una tabla comparativa frente al primer semestre de
2021:

2021 2022 % % Variacion

Concepto

1er Sem. P Part. 4o, gem. Part. 2022-2021

Comunicacion 0 0,0% 199 86,9%

Tramites y 446 61,8% 3 1,3% -99,3%
procesos

Tramites y 276 38,2% D 11,8% -90,2%
Servicios

Total 722 100,0% 229 100,0% -68,3%

Tabla 2. Comparativo tramites 1er. semestre 2021 vs 1ler. semestre 2022
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano
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Derechos de Peticion

El derecho de peticion 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 peticion es un derecho fundamental
establecido en el articulo 23 de la Constituciéon Politica de Colombia.

En el primer semestre del 2022 los distintos grupos de valor del Ministerio de
Minas y Energia presentaron un total de 1.566 Peticiones, Quejas, Reclamos y
Solicitudes — PQRS, donde se logra evidenciar que el mes de marzo fue en el
gque mas se recibieron este tipo de requerimientos con un total de 288, seguido
de febrero con 284 y mayo con 272 respectivamente presentados a la entidad.

288
264 2R 272
240
I I 218

enero febrero marzo abril mayo junio

Imagen 11. Total Derechos de Peticion
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Una vez analizada la informacion se logré evidenciar que de los 1.566 ciudada-
nos que radicaron una Peticidon a la entidad, 923 pertenecen a personas natu-
rales y 643 a personas juridicas.

180
166 169
142 136 s
122 122
104 I 104
enero febrero marzo abril
m Ciudadano Juridico Ciudadano N

Imagen 12. Total Derechos de Peticion por tipo
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ci



Para la Direccion de Energia Eléctrica fueron presentados 462 derechos de
peticion y la Direccidon de Hidrocarburos 415.

Direccién de Energia Eléctrica R 462
Direccién de Hidrocarburos [ 415
Atencion Primer Nivel - GisC D 219
Subdireccion de Talento Humano TN 208
Direccion de Formalizacion Minera [y 105
Oficina Asesora Juridica W 48
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales ¥ 26
Oficina de Asuntos Regulatorios y...W 12
Direccién de Mineria Empresarial @ 12
Grupo de Gestion Contractual @ 11
Grupo de Ejecucion Estratégica del Sector...® 8
Viceministro de Minas # 5
Grupo de Energias no Convencionales y...' 4
Grupo de Ejecucién Presupuestal I 4
Viceministro de Energia 3
Subdireccion Administrativa y Financiera # 3
Oficina de Planeacion y Gestion Internacional # 3
Ministro de Minas y Energias 3
Grupo de Relacionamiento con el...F 3
Oficina de Control Interno # 2
Grupo de Servicios Administrativos 2
Viceministerio de Minas /1
Subdireccion Administrativa y Financiera #1
Oficina de Control Disciplinario Interno ! 1
Grupo de Gestion Financiera 'y Contable 1
Grupo de Gestién Administrativa J 1
Grupo de Asuntos Nucleares 1
Grupo de Asuntos Internacionales J 1

OGrupo de Tecnologias de la Informacién y...J 1

0 100 200 300 400 500

Imagen 13. Total Derechos de Peticion por dependencia
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Uno de los mayores requerimientos recibidos en la entidad pertenece a la
peticion. Para el primer semestre del afio en curso se recibié un total de 1.330,
seguido de copias de informacién con un total de 153, consultas 82 y por
ultimo 1 queja.
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Imagen 14. Total Derechos de Peticion por tipo
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

A continuacion, se relaciona una tabla comparativa frente al primer semestre de
2021:

2021 % 2022 % % Variacion

Concepto 1ler Sem.  Part. 1er Sem. Part. 2022-2021

Consulta 58 2,8% 82 5,2% 41,4%

Copias e 180 8,6% 153 9,8% -15,0%
Informacion

Peticion 1.862 88,7% 1.330 85% -28,6%
Quejas 0 0,0% 1 0%

Total 2.100 100,0% 1.566 100,0% -25,4%

Tabla 3. Comparativo Derechos de Peticion 1er. semestre 2021 vs 1er. semestre 2022
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Acuerdos de Niveles de Servicio - ANS

Los acuerdos de niveles de servicio, ANS, son compromisos adquiridos para
garantizar la prestaciéon de un servicio eficiente mediante los diferentes canales
de atencion 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 el correo electronico en el primer semestre del 2022 se recibié un

total de 22.270 comunicaciones, donde el mes de marzo fue el de mayor recep-
cion con un total de 4.220.
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La Ventanilla unica de radicacion es el espacio brindado para la atencion de la
ciudadania de manera presencial y el medio por el cual pueden presentar sus
diferentes requerimientos.

Para el primer semestre del 2022 mediante este canal de comunicaciéon se han
recibido un total de 1.486 comunicaciones, teniendo en cuenta que el mes con
mayor cantidad de recepcion de solicitudes pertenece a febrero con un total de
284.

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencién denominado
“radicacion web”. Este canal se encuentra por medio de la pagina web de la
entidad y la ciudadania puede realizar o interponer cualquier tipo de requer-
imiento diligenciando el formulario.

Para el primer semestre del aio 2022 mediante este canal de atencién se recibi-
eron un total de 514 requerimientos.

Voluntariado
Durante el mes de febrero se logro avanzar en la convocatoria abierta para la

version 2022. A través de los canales de comunicacion institucionales se social-
izaron las siguientes piezas graficas:

Filslunbariadahinnnirpis

iSe agota
el tiempo!

& participa ds st sjercicia n
¥ vocachkin de senv

Iclo

Ya estds agendad@
:lorr:ada
de induccién
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Durante el mes de marzo se realizé la jornada de induccién y bienvenida a los
72 voluntarias y voluntarios inscritos para le estrategia en su version 2022:

W]

Mas de 60 voluntari@s
Se sumaron
a scrvir con amor

iGracias

‘ot te estaremos
SLa sventurm indhasdablc

por tu mteres'

su‘m.\uos

Mediante esta pieza grafica se realizé un espacio en el que se agradecid el
interés de todos y todas los inscritos. Asi como se les contd sobre las activi-
dades previstas para desarrollar durante el aifo junto a los aliados.

El inicio de la estrategia permitido desarrollar 2 talleres presenciales con el
apoyo del Jardin Botanico de Bogota, en el que se trabajo con los funcionarios
y colaboradores de la entidad en diferentes actividades dirigidas por el equipo
del Jardin Botanico de Bogota.

NS

Taller
Tintes
® Vegetales

OO 5 LT

RN, Pl LB 0o, (L M Do L,
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Mediante la siguiente pieza compartida a través del correo institucional se logré
evidenciar los resultados obtenidos de las tres primeras actividades realizadas
en la entidad en las que participaron los funcionarios y colaboradores de la

entidad.
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jGracias o todos por sumarse
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Durante el mes de abril se acompaiié al Jardin Botanico de Bogota ep
memoracion del Dia Internacional del arbol con una plantacién e
dades de Bogota (Teusaquillo y Barrios Unidos).
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Asi mismo, se desarrollé de manera interna un reto para todos los funcionarios
y colaboradores, invitandolos a realizar actividades en sus casas y en familia,
que fomentaron el cuidado y la preservacion del planeta en el marco de la con-
memoracion del Dia Internacional del arbol y el Dia Internacional del Planeta.

iPequeiios occiones,
transforman el mundol

Durante el mes de mayo, se realiz6 el reconocimiento a quienes participaron del
Reto que se gestiono en el marco de la conmemoracion del Dia Internacional del
arbol y el Dia Internacional del Planeta durante el mes de abril.

Finalmente, durante el mes de mayo se inici6 la promocion de una Donaton que
busca reunir 90 bicicletas, nuevas o usadas, para donar a una institucion educa-
tiva en San Bernardo del Viento, Cérdoba.

jLa familia Minenergia recauda gotas para mowver
un océano de oportunidades!

5l tienes an casa una bicicleta en buen estads, o sabes de
algulen que Ia tenga v esté dispuesto(a] a denarla para facilitar
ol transporte & 90 estudiantes de 5an Bernardo del Vients,
departamento de Cérdoba, escribenos a
voluntarindo@minenargia.gov.eo

Dale una segunda oportunidad a tu caballite de acero
apoyando la juventud colombiana,

Ayudémosios a seguir pedoleando por sus suenios!

L

',\‘ ! suMIiMos
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iVamos por mas!

Hasta el préxima 3 de junic estaremos recibienda
donacikones para facilitar la movilidad a 90 estudiantes
dal municipio de San Barnarda del Viento (Cardaba)

Sabes o wnd Becicletd (fwew o e Bastn esbaca]
aquil pusdy Der dondd s eoeribino:
voluntarindo@minenorgia. gw eo

Durante el mes de junio, se adelanté la recoleccion interna de funcionarios y
contratistas que donaron las bicicletas para ayudar a los estudiantes de San
Bernardo del Viento (Cordoba) de la cual se lograron recolectar 17 bicicletas que

fueron enviadas al Municipio.

Por otra parte, los voluntarios del Minenergia participaron de una actividad dis-
trital masiva que busca reverdecer la calle 26 en Bogota.

Estan invitados a cunma}ﬁurar ol
Dia Mundial del Suelo y la Tierra Fértill--

plantando 900 irboles SR )

ffm Miér 22 de junio
(<} 08:00am-12:00m

& Punto de encuentro
mﬂma&n%ﬂdn Norte

S cuentas oon o tempo depondile. y
fpieres participar, puedes contactamos al
coiren voluntanadoSminenengiagov.co
Te esperamos)

g P f#?é}ﬁ AR BOTARICD 'ﬂt‘gﬁﬁg ...

DE BOGOTA wamin

[ ey

Al espacio, participaron mas de 25 voluntarios del Minenergia durante la jornada
establecida y junto a la comunidad invitada se lograron plantar 400 arboles en
un primer tramo de la calle 26.
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Finalmente, para el cierre de mes, se desarrollé un Webinar con la colaboracién
de la red de ONU Colombia Voluntarios en el marco de la conmemoracion del
Dia Internacional del Medio Ambiente.

Los volurvarkoss OHNU Colomibda
3 ol Vesluntarisds Minesergia le nvitan ak

Webinar
Nuestra casa:

el planeta Tierra

Una legitn de voluntarios en busca de su presenvacion.
n 58 SR aran lns oo
I VishuntariadomMine naergin
KModalidad Hib [En linea ¥ presendcial)

Este espacio contd con la participacion de mas de 20 voluntarios de manera
presencial, y mas de 70 de manera virtual.
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Quejas, Reclamos y Denuncias

Para el primer semestre del afio 2022 se recibieron un total de 47 requerimien-
tos por medio de los diferentes canales de atencién dispuestos para la ciudada-
nia. Realizando una verificacion de la informacién suministrada se logra eviden-
ciar que se recibieron un total de 30 quejas, seguido de un total de 13 denuncias
a terceros y por ultimo 4 denuncias.
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2 2 2
1. =1 1 1
enero febrero marzo abril mayo junio

Denuncia a terceros mDenuncias mQuejas
Imagen 15. Total, quejas, reclamos, denuncias por tipo

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Mediante la informacion suministrada se logra evidenciar que el 48% corre-
sponde al género femenino y 52% a género masculino.

14; 48% Feme ni_n o)
m Masculino

Imagen 16. Total, quejas, reclamos, denuncias - por Género
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

La dependencia mas consultada fue la direccion de hidrocarburos con 21 con-
sultas, seguida por la Direccion de Energia Eléctrica con 14 consultas.
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Direccion de Formalizacion Minera m Viceministro de Minas
Direccion de Hidrocarburos

Imagen 17. Total, quejas, reclamos, denuncias
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

El correo institucional fue el medio por el cual se recibieron la mayor cantidad
de requerimientos con 45.

13
12
8
6
5
|
enero febrero marzo abril mayo junio

m Correo Institucional Ventanilla- CADA

Imagen 18. Total, quejas, reclamos, denuncias por modo de recepcion
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

A continuacion, se relaciona una tabla comparativa frente al primer seme
2021:

Concepto 2021 % 2022 % % Variacion
1er Semestre Part. 1er Semestre Part. 2022-2021

Correo 85,5% 45 O
Institucional

Modulo PQRD'S 8 12,9% 0
Ventanilla-CADA 1 1,6% 2

Total 62 100,0% 47

Tabla 3. Comparativo Quejas, reclamos y Denuncias 1er. semestre 20
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudag



Conclusiones

* Para el primer semestre del afio 2022 se recibié un total de 212 solicitudes a
través del canal de atencién de primer nivel, el tema mas consultado es el de
Gas Licuado de Petroleo (GLP).

* Fueron realizados 97 agendamientos virtuales, en donde el género femenino
55% realizo el mayor agendamiento y 42% el género masculino, asi mismo la
ciudadania entre 30 y 35 afios fue la que mas utiliz6 este servicio.

» Se recibieron un total de 229 tramites y procesos, de los cuales comunica-
ciones con 199, fue el de mayor recepcion, asi mismo la Direccion de hidrocar-
buros fue las mas consultada.

» Fueron recibidas 1.566 Derechos de Peticion, de las cuales, para la Direccion
de energia Eléctrica, fueron asignados 462.

* Durante el primer semestre de 2022 se recibieron 47 Quejas, reclamos y
denuncias, de los cuales 30 pertenecen a quejas, 13 a denuncias a terceros y 4
a Denuncias, del mismo modo, el correo institucional fue el canal mas usado
por la ciudadania con 45 comunicaciones a través de este medio.
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