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Introducción 

La estrategia de servicio del Ministerio de Minas y Energía está basada en nuestro propósito 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 empáticos con las necesidades del 

ciudadano demostrando interés hacia ellas, construyendo una relación de confianza que permita 

responder a tiempo y con calidad a las necesidades de los usuarios. De igual manera, la estrategia 

contempla la política de servicio al ciudadano que tiene como objetivo entregar soluciones e impactar 

el bienestar de los ciudadanos a partir de la satisfacción en la atención prestada. 

Para el año 2022 se presenta un análisis de cada uno de los medios de comunicación del Ministerio 

de Minas y Energía y sus respectivos resultados. 

Valores SIENTO del Ministerio de Minas y Energía 

Servicio 

Integridad y transparencia 

Excelencia  

Nuestra gente     

Trabajo colaborativo 

Orientación a resultados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Acciones adelantadas en el desarrollo de la estrategia de servicio año 2022 

 

Servicios de atención a solicitudes de primer nivel  

El Ministerio de Minas y Energía cuenta con el canal de atención de primer nivel para la recepción de 

las solicitudes relacionadas con algún pronunciamiento o criterio previamente definido al interior de 

la entidad con las dependencias y que puede ser atendido en un primer nivel de acuerdo con su grado 

de complejidad directamente por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestión de la 

Información. En este sentido, la atención de primer nivel busca mejorar la oportunidad en la atención 

del servicio al ciudadano, identificando solicitudes recurrentes para dar atención 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 año 2022 se logra evidenciar que se recibió un total de 378 solicitudes, en noviembre se recibieron 

53 solicitudes, seguido de agosto con un total de 47 solicitudes, las cuales fueron atendidas y 

gestionadas a través de este canal de atención.  

 
 

Imagen 1. Total de consultas recibidas  
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
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El tema más consultado al canal del primer nivel corresponde al de hidrocarburos con un total de 
301, seguido 76 repuestas las cuales no marcaron ninguna de las opciones establecidas y por último 
se muestra 1 consulta al tema de energía eléctrica para un total de 378 solicitudes recibidas por este 
canal.  

 
 
 

 
Imagen 2. Total consultas por tema 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

El 64% de las consultas fueron realizadas por el genero femenino y el 36% por el masculino.  
 

 
 

Imagen 3. Total consultas por género 
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
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La mayor cantidad de solicitudes recibidas que hace a través del correo institucional con un total de 
368 solicitudes, seguido del modulo de PQRS que esta en la página web de la entidad con un total de 
9 solicitudes y por último se recibió 1 solicitud a través de la ventanilla de radicación. 
 
 

 
Imagen 4. Total de consultas recibidas por los canales de atención.  

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

Agendamiento de citas para atención virtual  

Para el 2022 se continua en la atención a las solicitudes de la ciudadanía a través del agendamiento 
de llamadas por el canal virtual y de esta manera se logra una atención más personalizada para cada 
uno de los requerimientos y solicitudes que se realizan al Ministerio de Minas y Energía.  
 
De acuerdo al análisis realizado para el año en curso se recibieron un total de 232 solicitudes que se 
atendieron de manera virtual, donde el mayor número se recibió en el mes de agosto con un total de 
33 solicitudes, seguido por enero con 27 y junio con 26 para atender los requerimientos de la 
ciudadanía.  
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Imagen 4. Total atención virtual 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 
 

Realizando un análisis frente al género que más se comunica por medio de este canal de atención 
virtual, el 51% corresponde al género femenino, seguido del 48% que corresponde al masculino y por 
último un 1% de ciudadanos que prefirieron no brindar información frente a este aspecto.  
 

 
Imagen 5. Total atención virtual por genero 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
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Trámites y Servicios 

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestión de la Información realiza el seguimiento de 
los tramites y servicios tomando como modelo el seguimiento realizado a las PQRD´S, la información 
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 obtención de 
estadística. 
 
Durante el año 2022 fueron recibidas un total de 706 trámites y servicios, de los cuales el mes con 
mayor recepción fue agosto con un total de 182 requerimientos, seguido de septiembre con 138 y 
julio con 114 solicitudes.  

 

 
Imagen 7.  Total tramites y procesos recibidos primer semestre 2022  

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

 
Para el año 2022 fueron recibidos un total de 706 requerimientos, donde la Dirección de 
Hidrocarburos es la mas consultada por los ciudadanos donde fueron recibidas un total de 666 
solicitudes, seguido de 26 solicitudes las cuales la ciudadanía no suministro información, seguido de 
la oficina jurídica con 8 solicitudes y por último la Dirección de Energía Eléctrica con un total de 6.  
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Imagen 9. Total tramites y procesos recibidos por dependencia  
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 

 
La entidad cuenta con diez tramites y servicios ofrecidos a la ciudadanía, una vez revisada la 
información y analizada se concluye lo siguiente: 
 
Se recibió un total de 706 requerimientos por parte de la ciudadanía para el año 2022, el mes de 
agosto fue el que más tuvo consultas con un total de 182 requerimientos, teniendo en cuenta que, 
el trámite más requerido pertenece a “Aprobación y registro de transportadores para la distribución 
de combustibles en los departamentos de zonas de frontera”.  

 

 
 

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

El derecho de petición 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 
petición es un derecho fundamental establecido en el artículo 23 de la Constitución Política de 
Colombia. 
 
En el año 2022 los distintos grupos de valor del Ministerio de Minas y Energía presentaron un total 
de 3.089 derechos de petición, el mes de agosto fue en el que más se recibieron este tipo de 
requerimientos con un total de 368, seguido de septiembre con 365 y noviembre con 297 
respectivamente presentados a la entidad.  

 

 
Imagen 11. Total Derechos de Petición   

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

Para los 3.089 ciudadanos que radicaron una Petición a la entidad, 1.801 pertenecen a personas 
naturales y 1.288 a personas jurídicas.  

 

 
Imagen 12. Total Derechos de Petición por tipo de persona 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
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Para la Dirección de Energía Eléctrica fueron presentados 923 derechos de petición y la Dirección 
de Hidrocarburos 861. 
 

 
Imagen 13. Total Derechos de Petición por dependencia 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 
Por modo de recepción las peticiones recibidas en la entidad en su gran mayoría son recepcionadas 
a través del correo electrónico con un total de 2.938, seguido de modulo de PQRS con 93.  
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Imagen 14. Total Derechos de Petición canal de recepción  

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

Para finalizar con el análisis de la información adquirida por parte del equipo o responsable de la 
gestión de las PQRS podemos obtener que uno de los temas de mayor consulta por parte de la 
ciudadanía corresponde al denominado “reglamentos técnicos de energía” con un total de 336, 
seguido de “consulta de subsidio de GLP” con 234.  
 

 
Imagen 14. Total peticiones por temática 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
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Acuerdos de Niveles de Servicio - ANS 

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

 
Mediante la implementación de esta herramienta se busca mejorar la calidad de servicio en aspectos 
tales como tiempos de respuesta, disponibilidad horaria, documentación disponible y personal 
asignado al servicio; así mismo, mediante los ANS se busca identificar y definir las necesidades de 
nuestros grupos de valor, además de realizar un control al cumplimiento de sus expectativas del 
servicio. 
 
Mediante el correo electrónico en el segundo semestre del año 2022 fueron recibidas un total de 
21.874 comunicaciones, donde el mes de septiembre fue el de mayor recepción con un total de 
4.803.  

 

ATENCIÓN DE RADICACIÓN DE COMUNICAICONES EXTERNAS - 
 CENTRO DE ADMINISTRACIÓN DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA 

 
CANAL DE ATENCIÓN   Correo Electrónico  

RESPONSBLE Grupo CADA  

PERIODO  2 semestre  

Mes Cantidad Tiempo radicación / minuto Descripción 

Tiempos de 
radicación 

ANS / 
minutos 

Cumplimiento 
ANS 

 

Julio 3638 4 Lograr la 
radicación de las 
comunicaciones 

allegadas al 
Ministerio 

mediante correo 
electrónico. 

5 

Cumple 

 

Agosto 4456 4 5  

Septiembre 4803 4 5  

Octubre 4559 4 5  

Noviembre 4418 4 5 

 

 
Tabla 1. Total recepción por correo electrónico  

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 
 
 
 
 
 
 
 



La Ventanilla única de radicación es el espacio brindado para la atención de la ciudadanía de manera 
presencial y el medio por el cual pueden presentar sus diferentes requerimientos.  
 
Para el segundo semestre del 2022 mediante este canal de comunicación se han recibido un total de 
2.169 comunicaciones, teniendo en cuenta que el mes con mayor cantidad de recepción de 
solicitudes pertenece a octubre con un total de 708. 
 

ATENCIÓN DE RADICACIÓN DE COMUNICAICONES EXTERNAS - 
 CENTRO DE ADMINISTRACIÓN DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA 

 
CANAL DE ATENCIÓN  Ventanilla Única de Radicación - MME  

RESPONSABLE Grupo CADA  

PERIODO  2 semestre  

Mes Cantidad 
Tiempo radicación 

/ minuto 
Descripción 

Tiempos de radicación 
ANS / minutos 

Cumplimiento 
ANS 

 

Julio 216 4 Lograr la radicación 
de las 

comunicaciones 
allegadas al 

Ministerio mediante 
correo 

electrónico. 

5 

Cumple 

 

Agosto 278 4 5 
 

Septiembre 332 4 5 
 

Octubre 708 4 5 
 

Noviembre 635 4 5 
 

 
Tabla 2. Total recepción por ventanilla única de recepción 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 
 

El Ministerio de Minas y Energía cuenta con el canal de atención denominado “radicación web”. Este 
canal se encuentra por medio de la pagina web de la entidad y la ciudadanía puede realizar o 
interponer cualquier tipo de requerimiento diligenciando el formulario.  
Para el segundo semestre del año 2022 mediante este canal de atención se recibieron un total de 
486 requerimientos.  
 

ATENCIÓN DE RADICACIÓN DE COMUNICAICONES EXTERNAS - 
 CENTRO DE ADMINISTRACIÓN DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA 

 
CANAL DE ATENCIÓN  Radicación WEB  

RESPONSABLE Grupo CADA  

PERIODO  2 semestre  

Mes Cantidad 
Tiempo radicación 

 / minuto 
Descripción 

Tiempos de radicación 
ANS / minutos 

Cumplimiento 
ANS 

 

Julio 49 4 Lograr la radicación 
de las 

comunicaciones 
allegadas al 

Ministerio mediante 
correo 

electrónico. 

5 

Cumple 

 

Agosto 116 4 5 
 

Septiembre 125 4 5 
 

Octubre 115 4 5 
 

Noviembre 81 4 5 
 

 
Tabla 3. Total recepción por radicación web 

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 



 
Voluntariado 

Durante el mes de julio, se realizó todo el proceso logístico (recolección, envío y entrega formal) de 

las 18 bicicletas recolectadas en la donatón interna. Estas fueron entregadas por los voluntarios en 

la Institución Educativa de Paso Nuevo en San Bernardo del Viento (Córdoba). Allí en medio de un 

acto cultural típico de la región, los estudiantes beneficiados recibieron los caballitos de acero que 

les ayudará a mejorar sus largos trayectos de casa a la escuela. 

 



*Esta actividad fue socializada a toda la familia Minenergía a través del correo institucional.  

Enlace de publicación: 

https://web.yammer.com/main/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg0NTI1MTU5MDM0

ODgwMCJ9  

Por otra parte, los voluntarios del Minenergía participaron de un fin de semana con actividades en 

pro del planeta. El día sábado, se realizó una jornada masiva de mantenimiento en la sede de la Cra 

50, donde con el apoyo técnico del JBB se embellecieron y fortalecieron los 61 árboles plantados 

durante las actividades de Voluntariado del 2021.  Mientras que el domingo se adelantó una jornada 

de limpieza y recolección de basuras en el Parkway de Bogotá.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://web.yammer.com/main/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg0NTI1MTU5MDM0ODgwMCJ9
https://web.yammer.com/main/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg0NTI1MTU5MDM0ODgwMCJ9


* Esta actividad fue socializada a toda la familia Minenergía a través del correo institucional.   

 

Durante el mes de agosto se realizaron 3 actividades con los y las voluntarias del Ministerio de Minas 

y Energía. A continuación, se describen los espacios: 

1. Jornada de Plantación de árboles en la calle 26 el viernes 05 de agosto. 

 

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTg2MzYyNzE4NzEwMTY5NiJ9  

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg2MzYyNzE4NzEwMTY5NiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg2MzYyNzE4NzEwMTY5NiJ9


2. Jornada de Recolección de basuras en el Parque Nacional de Bogotá el sábado 20 de agosto. 

 



 

  

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTg4NTk3OTcxNjczOTA3MiJ9 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg4NTk3OTcxNjczOTA3MiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTg4NTk3OTcxNjczOTA3MiJ9


3. Webinar: “Sueños que cruzan mares y desiertos” con Miguel Silva realizado el jueves 25 de 

agosto. 

 

  

* Se puede revivir este espacio en el siguiente enlace: https://minenergiacol-

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/vwittingham_minenergia_gov_co/EWRNkT0LbspFrlAjoL8ADNgB

YOptZbS77hVZK3vUy2AzIQ  

 

 

 

 

 

 

 

https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/vwittingham_minenergia_gov_co/EWRNkT0LbspFrlAjoL8ADNgBYOptZbS77hVZK3vUy2AzIQ
https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/vwittingham_minenergia_gov_co/EWRNkT0LbspFrlAjoL8ADNgBYOptZbS77hVZK3vUy2AzIQ
https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/vwittingham_minenergia_gov_co/EWRNkT0LbspFrlAjoL8ADNgBYOptZbS77hVZK3vUy2AzIQ


Durante el mes de septiembre se realizaron 3 actividades con los y las voluntarias del Ministerio de 

Minas y Energía. A continuación, se describen los espacios: 

1. Jornada de mantenimiento y limpieza sábado 10 de septiembre. 

 

 
  

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTkxNjEyMTczODg4NzE2OCJ9 Así como a través del Vivo Minenergía. 

 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTkxNjEyMTczODg4NzE2OCJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTkxNjEyMTczODg4NzE2OCJ9


 

 



 
 

2. EnergyTed de experiencia de servicio y labor social con el invitado especial Pablo Abril el 

pasado viernes 23 de septiembre. 

 

 
  

*En el siguiente enlace se puede revivir el espacio: https://minenergiacol-

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno_minenergia_gov_co/EXTJaBBw2BpNplXFE61ZC7cBIiys

LK6Jr2VKvONfExu8qQ   

 

 

 

https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno_minenergia_gov_co/EXTJaBBw2BpNplXFE61ZC7cBIiysLK6Jr2VKvONfExu8qQ
https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno_minenergia_gov_co/EXTJaBBw2BpNplXFE61ZC7cBIiysLK6Jr2VKvONfExu8qQ
https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno_minenergia_gov_co/EXTJaBBw2BpNplXFE61ZC7cBIiysLK6Jr2VKvONfExu8qQ


3. Gran Donatón de alimentos no perecederos en pro de los niños de la Fundación Hogar 

Integral. 

 

 

 
  

* Se puede encontrar más información en yammer: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTkyMzAxMDYxMjM2MzI2NCJ9 Así como a través del Vivo Minenergía. 

 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTkyMzAxMDYxMjM2MzI2NCJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTkyMzAxMDYxMjM2MzI2NCJ9


4. Promoción de la 1ra Feria Sostenible de Moda en Bogotá: 

 

 

 

Durante el mes de OCTUBRE se enfocaron los esfuerzos en mantener la donación de alimentos no 

perecederos para los niños y niñas de la Fundación Hogar Integral.  

1. Jornada de donación durante el mes de octubre. 

 



 

 
  

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk3ODQ0MTgyMzY5ODk0NCJ9


MTk3ODQ0MTgyMzY5ODk0NCJ9  

 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTk2OTMxNzE2ODc5MTU1MiJ9  

 

Así como a través del Vivo Minenergía.  

 

2. Jornada de Plantación Miércoles 12 de Octubre. Conmemoración Día Mundial del árbol. 

  

 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk3ODQ0MTgyMzY5ODk0NCJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk2OTMxNzE2ODc5MTU1MiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk2OTMxNzE2ODc5MTU1MiJ9


 
 

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTk3NDY3MjYzMDU2MjgxNiJ9  

Así como a través del Vivo Minenergía. 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk3NDY3MjYzMDU2MjgxNiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk3NDY3MjYzMDU2MjgxNiJ9


3. También se hizo una pieza de recordación a los funcionarios y colaboradores para quienes 

deseen continuar donando alimentos a la fundación lo puedan hacer a través del enlace del grupo de 

voluntarios. 

 

 

Durante el mes de NOVIEMBRE el equipo del Voluntariado enfocó los esfuerzos en realizar 

actividades en conjunto con el Jardín Botánico de Bogotá: 

  

1. Jornada de Mantenimiento y Limpieza al Parque Brasil de la Localidad de Teusaquillo en 

Bogotá. 

 

 



 



 
  

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

MTk4ODgzMDIwNTE4MTk1MiJ9  

 

Así como a través del Vivo Minenergía. 

 

2. Jornada de Mantenimiento y Limpieza al Parque La Esmeralda de la Localidad de Teusaquillo 

en Bogotá en el marco de la conmemoración del Día Internacional del Voluntariado. 

 

 
  

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace: 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoi

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk4ODgzMDIwNTE4MTk1MiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMTk4ODgzMDIwNTE4MTk1MiJ9
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMjAyOTA2NjMzMDM4MjMzNiJ9


MjAyOTA2NjMzMDM4MjMzNiJ9  

Así como a través del Correo de SG. 

Destape de la campaña de recolección de regalos de navidad para niños y niñas del país a través del 

Instagram del Vivo Minenergía. 

PROMOCIONVoluntariadoNov22.mp4 

 

 

 

 

 

 

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHlwZSI6IlRocmVhZCIsImlkIjoiMjAyOTA2NjMzMDM4MjMzNiJ9
https://minenergiacol-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno_minenergia_gov_co/Ec2o7U7-emZFl6pBaB7UXaYBesmZMYmTKecYowGwFZ72VA?e=aQbvtI


Quejas, Reclamos y Denuncias  

Para el año 2022 se recibieron un total de 84 requerimientos por medio de los diferentes canales de 

atención dispuestos para la ciudadanía, fueron recibidas un total de 47 quejas, seguido de un total 

de 29 denuncias a terceros y por último 8 denuncias. 

 

Imagen 15. Total, quejas, reclamos, denuncias por tipo 
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano 

 
Mediante la información suministrada se logra evidenciar que el 65% corresponde al género 

femenino y 35% a género masculino.  

 

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

47; 56%
29; 35%

8; 9%

Total Quejas por tipo 2022

Quejas Denuncia a terceros Denuncias

33; 65%

18; 35%

Total Quejas por género 2022

Masculino Femenino



La dependencia más consultada fue la Dirección de Energía e Hidrocarburos con 26, seguida por 

Dirección de Minería con 12.  

 

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 

78. 

 

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

26; 39%

26; 39%

12; 18%

1; 2% 1; 2%

Total Quejas por segmento 2022

Energía Hidrocarburos Minería Ambiental y Social Jurídica

78; 94%

3; 4% 2; 2%

Total Quejas por modo de recepción 2022

Correo Institucional Ventanilla-CADA Módulo PQRD'S



Conclusiones 

• Durante el año 2022 se recibieron un total de 378 solicitudes a través del canal de atención 

de primer nivel, el tema más consultado es el de hidrocarburos 

• Fueron realizados 232 agendamientos virtuales, en donde el género femenino 51% realizo el 

mayor agendamiento y 48% el género masculino, así mismo la ciudadanía entre 30 y 35 años 

fue la que más utilizó este servicio 

• Se recibieron un total de 706 trámites y procesos, el trámite más requerido pertenece a 

“Aprobación y registro de transportadores para la distribución de combustibles en los 

departamentos de zonas de frontera”. 

• Fueron recibidas 3.089 Derechos de Petición, de las cuales, para la Dirección de energía 

Eléctrica fueron asignados 923 y el 95% fueron recibidos por el correo institucional. 

• Para el año 2022 se recibieron 84 Quejas, reclamos y denuncias, de los cuales 47 pertenecen 
a quejas, 29 a denuncias a terceros y 8 a Denuncias, del mismo modo, el correo institucional 
fue el canal más usado por la ciudadanía con 78 comunicaciones a través de este medio. 


