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Introduccién

La estrategia de servicio del Ministerio de Minas y Energia esta basada en nuestro propdsito superior
gue tiene como objetivo impactar el bienestar de los colombianos acorde a nuestros valores SIENTO
gue 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 afio 2022 se presenta un andlisis de cada uno de los medios de comunicacion del Ministerio

de Minasy Energia y sus respectivos resultados.

Valores SIENTO del Ministerio de Minas y Energia

Servicio

Integridad y transparencia
Excelencia

Nuestra gente

Trabajo colaborativo

Orientacion a resultados



Acciones adelantadas en el desarrollo de |a estrategia de servicio afio 2022

Servicios de atencidn a solicitudes de primer nivel

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencidn de primer nivel para la recepcion de
las solicitudes relacionadas con algin 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 Gestion de la
Informacién. En este sentido, la atencién de primer nivel busca mejorar la oportunidad en la atencion
del servicio al ciudadano, identificando solicitudes recurrentes para dar atencién 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.

Enaifio 2022 se logra evidenciar que se recibid un total de 378 solicitudes, en noviembre se recibieron
53 solicitudes, seguido de agosto con un total de 47 solicitudes, las cuales fueron atendidas vy

gestionadas a través de este canal de atencidn.
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Imagen 1. Total de consultas recibidas
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano



El tema mas 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 ultimo
se muestra 1 consulta al tema de energia eléctrica para un total de 378 solicitudes recibidas por este
canal.
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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.

Total consultas por género 1er. Nivel,
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Imagen 3. Total consultas por género
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano



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 pagina web de la entidad con un total de
9 solicitudes y por ultimo se recibid 1 solicitud a través de la ventanilla de radicacion.
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Imagen 4. Total de consultas recibidas por los canales de atencion.
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Agendamiento de citas para atencidén virtual

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

De acuerdo al anélisis realizado para el afio en curso se recibieron un total de 232 solicitudes que se
atendieron de manera virtual, donde el mayor nimero se recibié 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
ciudadania.



Total Atencion virtual
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Imagen 4. Total atencién virtual
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Realizando un andlisis frente al género que mds se comunica por medio de este canal de atencién
virtual, el 51% corresponde al género femenino, seguido del 48% que corresponde al masculinoy por
ultimo un 1% de ciudadanos que prefirieron no brindar informacién frente a este aspecto.

Total atencidn virtual por género 2022
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Imagen 5. Total atencidn virtual por genero
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano



Tramites y Servicios

El Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestién de la Informacidn realiza el seguimiento de
los tramites y servicios tomando como modelo el seguimiento realizado a las PQRD’S, la informacién
se encuentra en la web vya que es registrada en el CRM Dynamics 365
(https://crmminenergia.crm2.dynamics.com) y actualizada de manera semanal para la obtencion de
estadistica.

Durante el afio 2022 fueron recibidas un total de 706 tramites y servicios, de los cuales el mes con
mayor recepcion fue agosto con un total de 182 requerimientos, seguido de septiembre con 138 y
julio con 114 solicitudes.
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Imagen 7. Total tramites y procesos recibidos primer semestre 2022
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Para el afio 2022 fueron recibidos un total de 706 requerimientos, donde la Direccion de
Hidrocarburos es la mas consultada por los ciudadanos donde fueron recibidas un total de 666
solicitudes, seguido de 26 solicitudes las cuales la ciudadania no suministro informacion, seguido de
la oficina juridica con 8 solicitudes y por ultimo la Direccidén de Energia Eléctrica con un total de 6.



Total tramites y servicios por dependencia 2022
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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 ciudadania, una vez revisada la
informacién y analizada se concluye lo siguiente:

Se recibié un total de 706 requerimientos por parte de la ciudadania para el afio 2022, el mes de
agosto fue el que mas tuvo consultas con un total de 182 requerimientos, teniendo en cuenta que,
el trdmite mas requerido pertenece a “Aprobacién y registro de transportadores para la distribucion
de combustibles en los departamentos de zonas de frontera”.

Total tramites y servicios por tipologia 2022
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Imagen 10. Total tramites y procesos recibidos por tipologia
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano



Derechos de Peticidon

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
peticiéon es un derecho fundamental establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombia.

En el afio 2022 los distintos grupos de valor del Ministerio de Minas y Energia presentaron un total
de 3.089 derechos de peticion, el mes de agosto fue en el que mas 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.

Total Derechos de Peticion 2022
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Imagen 11. Total Derechos de Peticion
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

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

Total Derechos de Peticion por tipo de ciudadano 2022
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61% Ciudadano Natural

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



Para la Direccion de Energia Eléctrica fueron presentados 923 derechos de peticion y la Direccién

de Hidrocarburos 861.
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Imagen 13. Total Derechos de Peticion por dependencia
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Por modo de recepcion las peticiones recibidas en la entidad en su gran mayoria son recepcionadas
a través del correo electrdnico con un total de 2.938, seguido de modulo de PQRS con 93.



Total Derechos de Peticién por Modo de Recepcidn 2022
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Imagen 14. Total Derechos de Peticion canal de recepcion
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

Para finalizar con el anélisis de la informacién adquirida por parte del equipo o responsable de la
gestion de las PQRS podemos obtener que uno de los temas de mayor consulta por parte de la

ciudadania corresponde al denominado “reglamentos técnicos de energia” con un total de 336,
seguido de “consulta de subsidio de GLP” con 234.

Total Derechos de Peticidn por tema 2022
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Imagen 14. Total peticiones por tematica
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 prestacion
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 electrénico en el segundo semestre del afio 2022 fueron recibidas un total de
21.874 comunicaciones, donde el mes de septiembre fue el de mayor recepcion con un total de

4.803.

ATENCION DE RADICACION DE COMUNICAICONES EXTERNAS -
CENTRO DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA

CANAL DE ATENCION

Correo Electronico

RESPONSBLE Grupo CADA
PERIODO 2 semestre
Tiempos de
: : L, : L, radicacion | Cumplimiento
Mes Cantidad | Tiempo radicacion / minuto Descripcion ANS / ANS
minutos

Julio 3638 4 Lograr la 5

Agosto 4456 4 radicacioén de las 5

Septiembre 4803 4 comunicaciones 5

Octubre 4559 4 allegadas al 5 Cumple

Ministerio
mediante correo
Noviembre 4418 4 electrénico. 5

Tabla 1. Total recepcidn por correo electréonico

Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano




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 segundo semestre del 2022 mediante este canal de comunicacién se han recibido un total de
2.169 comunicaciones, teniendo en cuenta que el mes con mayor cantidad de recepcion de
solicitudes pertenece a octubre con un total de 708.

ATENCION DE RADICACION DE COMUNICAICONES EXTERNAS -
CENTRO DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA

CANAL DE ATENCION

Ventanilla Unica de Radicacién - MME

RESPONSABLE Grupo CADA
PERIODO 2 semestre
) Tiempo radicacién o, Tiempos de radicacién | Cumplimiento
Mes Cantidad / minuto Descripcion ANS / minutos ANS
Julio 216 4 Lograr la radicacion 5
de las
Agosto 278 4 comunicaciones 5
Septiembre 332 4 allegadas al 5 Cumple
Ministerio mediante
Octubre 708 4 correo 5
Noviembre 635 4 electrénico. 5

Tabla 2. Total recepcion por ventanilla Unica de recepcion
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con el canal de atencién denominado “radicacién web”. Este
canal se encuentra por medio de la pagina web de la entidad y la ciudadania puede realizar o
interponer cualquier tipo de requerimiento diligenciando el formulario.
Para el segundo semestre del afio 2022 mediante este canal de atencidon se recibieron un total de
486 requerimientos.

ATENCION DE RADICACION DE COMUNICAICONES EXTERNAS -
CENTRO DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL Y ARCHIVO -CADA

CANAL DE ATENCION

Radicacion WEB

RESPONSABLE Grupo CADA
PERIODO 2 semestre
Mes Cantidad Tlem??n:iilij|on ST TlemApNoSs/d;ir:SLZasaon Cum;})Alll\T'Suento
Julio 49 4 Lograr la radicacién 5
de las
Agosto 116 4 comunicaciones 5
Septiembre 125 4 allegadas al 5 Cumple
Ministerio mediante
Octubre 115 4 correo 5
Noviembre 81 4 electroénico. 5

Tabla 3. Total recepcidn por radicacion web
Fuente: Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano



Voluntariado

Durante el mes de julio, se realizé todo el proceso logistico (recoleccidn, envio y entrega formal) de
las 18 bicicletas recolectadas en la donatdn interna. Estas fueron entregadas por los voluntarios en
la Institucion Educativa de Paso Nuevo en San Bernardo del Viento (Cérdoba). Alli en medio de un
acto cultural tipico de la regién, los estudiantes beneficiados recibieron los caballitos de acero que

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

#VoluntariadoMinenergia

En un emotivo
rio, liderado pol

Nuevo en el barrio
para entregar los

Transformamos vidas!

Equipo Minenergia, gracias por su generosidad.

o
Sandra Rodriguez, Volunt:
Minenergia

kY

Sin duda, la satisfaccién de ver en sus rostros la alegria de sentirse
escuchados por el estado, ha sido un momento inolvidable y gratifi-
cante.

SUMAMRTE
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*Esta actividad fue socializada a toda la familia Minenergia a través del correo institucional.
Enlace de publicacion:

https://web.yammer.com/main/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsimlkljoiMTgONTIZIMTU5SMDMO

ODgwMCI9

Por otra parte, los voluntarios del Minenergia participaron de un fin de semana con actividades en
pro del planeta. El dia sdbado, se realizd 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 drboles plantados
durante las actividades de Voluntariado del 2021. Mientras que el domingo se adelantd una jornada

de limpieza y recolecciéon de basuras en el Parkway de Bogota.

#VoluntariadoMinenergia En una jornada que inicié muy temprano, el fin
de semana pasado, el grupo de Voluntariado

Minenergia, se reunié para realizar la jornada

de mantenimiento en la sede de la carrera 50

alos 62 arboles plantados en julio de 2021.

Con el acompanamiento del
equipo técnico del Jardin
Botanico de Bogota, los y

las voluntarias siguieron las

recomendaciones para lim-

piar, nutriry proteger a los
arboles en su crecimiento.

iY manos a la obra! En equipo, y en familia,
se dio inicio a la tarea sacando basura, for-
jando la tiera, llevando agua y llenando de

amor al joven arbolado.

Una jornada que dejé la
satisfaccion del deber
cumplido y la alegria de
ayudar al planeta
cuidando a los encarga-
dos de reverdecer la
capital.

Finalmente, la jornada se trasladé al Parkway en Bogota. Alli, en una
jornada extenuante, los y las voluntarias recolectaron basuras de las
zonas verdes y comunes del parque. Dejando asi, un espacio mas
limpio, cémodo y agradable para la comunidad.

ATE

H#INUEVAENERGIA Slngz-wmnmm



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

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

Logramos el objetivo trabajando en equipo y en familia.

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

y Energia. A continuacién, se describen los espacios:

1. Jornada de Plantacion de arboles en la calle 26 el viernes 05 de agosto.

g Vier 05de agosto

10:00 am - 12:00 m

Punto de encuentro
Av. Calle 26 #62-47 frente al Centro 2
Comercial Gran Estacion
Si cuentas con el tiempo disponible, y
quieres participar, puedes contactarnos al
correo voluntariado@minenergia.gov.co

#l'l/uEM JARDIN BOTANICO | TREE
| Enetith DE BOGOTA LSITES o

bundation

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

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsIimlkljoi

MTg2MzYyNzEANZEWMTYS5NJ9



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 Recoleccion de basuras en el Parque Nacional de Bogota el sdbado 20 de agosto

MINISTERIO DE MINAS Y
ENERGIA

=“Conoce los’
o
Voluntariados
[ ] T
Mmenerglu

Récolecciont,
#ie Basuras

El pasado sdbado 20 de agosto quince

B voluntarios, algunos acompariados de sus
Sab 20 de agosto _

familiares, fueron participes de la segunda

Jjornada de recoleccién de basura.
10:00 am - 12:00 m

¢ ’ x El resultado de este ejercicio fueron varias bolsas con cerca de 25 kilos de
Punto de emuenm NG 3 residuos recolectados en el Parque Nacional. Cables, ropa, botellas de
Parque Nacional de Bogota sobre la > UM E vidrio, pléstico entre otros materiales fueron recogidos y depositados en
carre un destino final apropiado.
e & L w | #VoluntariadoMinenergia ke
e




Los invitamos a sumarsea

los voluntariados Minenergia,
espacios donde aportamos
nuestro granito de arena 'y
fortalecemos nuestros valores
como servidores pablicos.

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

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.qov.co/threads/eyJfdHIwZSI61IRocmVhZClsIimlkljoi

MTg4NTk30TexNjczOTA3MIJ9



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

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

\

MINISTERIO DE MINAS Y
ENERGIA

8s ydesiertos”

el o B8pEEIS1: Miguet-Sitva

(*) 03:00 pm - 04:00 pm _; '
2] Plataforma Teams ‘

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

my.sharepoint.com/:v:/q/personal/vwittingham minenergia gov _co/EWRNkTOLbspFriAjoLSADNgB

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 Energia. A continuacion, se describen los espacios:

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

1 MINISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

Jornada de mantenimiento al

Parque
Teusaquillo

s}:budo

] o bé:oo“ Pu}que
11:00=- Sjggmuemree.

@

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace:
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsIimlkljoi
MTkxNjEyMTczODg4NzE20CJ9 Asi como a través del Vivo Minenergia.



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

El sabado 10 de septiembre, el grupo de Voluntariado asistiéala
Jornada de mantenimiento y limpieza al Parque Teusaquillo en Bogoté.
En este espacio, los 14 voluntarios, junto a 4 lideres de la comunid
y 5 personas del Jardin Botanico de Bogota estuvieron limpiando los
arbustos en procesos de poda, limpieza y mantenimiento, recolectando
basura plastica y residuos vegetales.

Conoce mas dando clic aqui




2. EnergyTed de experiencia de servicio y labor social con el invitado especial Pablo Abril el
pasado viernes 23 de septiembre.

@ mw DE MINAS

7 2 N
Raices e

sonrisas

«xetransforman

el mundo

con el Dr. Pablo Abril, odontélogo.

Fechay 3
Viernes 23 de s

septiembre o

Hora

10:00 a
11:00 a.m.

iYad te encuentras
agendado!

§
TR SUMATE

#VoluntariadoMinenergia

*En el siguiente enlace se puede revivir el espacio: https://minenergiacol-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/yvcarreno minenergia gov co/EXTJaBBw2BpNpIXFE61ZC7cBliys
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 Donatén de alimentos no perecederos en pro de los nifios de la Fundacién Hogar

Integral.
x

Gran .

donaton " :

@ MINISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

de alimentos
Nos unimos contra el hambre y la desnutricién de la nifiez =

Familia Minenergia, los y las invitamos a unir esfuerzos para
apoyar la Fundacion Hogar Integral, entidad que
trabaja por la nutricion de 1.024 nifios y nifias de Bogota.

Participar es muy féacil.
Solo deben ponerse de acuerdo
entre Greas o dependencias, o de
manera individual, recolectar la mayor
cantidad de alimentos de la canasta
familiar no perecederos posibles
y depositarios en las urnas que

encontraran al lado de las puertas
de los ascensores en cada piso.

Nunca sobran manos para ayudar
a quienes mas lo necesitan.

Y tQ, ¢ya participaste de la

gran donaton
de alimentos?

1.024

Recuerda, que hemos
ubicado cajas en el
lobby principal, en la
cafeteria y al lado de
los ascensores de cada
piso, donde pueden
depositar alimentos

de la canasta familiar
no perecederos.

Nunca sobran manos para ayudar
aquienes mds lo necesitan.

* Se puede encontrar mas informacion en yammer:
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsimlkljoi
MTkyMzAXMDYxMiM2MzI2NCJ9 Asi como a través del Vivo Minenergia.



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

4. Promocion de la 1ra Feria Sostenible de Moda en Bogota:

MINISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

| Feriade
Moda Sostenible
en Bogota

Participa de esta iniciativa en la
que podrés donar ropa y calzado,
intercambiar prendas en buel
estado, reparar y redisefiar,

r..

3

01 06:00 H:‘ g‘isr':\’y dr?sur
01 06:00 p-m (‘.;“5:.,)

de octubre

Inscribete aqui 3

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

perecederos para los nifios y nifias de la Fundacion Hogar Integral.

1. Jornada de donacion durante el mes de octubre.

Seguimos
recolectando
alimentos

por los 1.024 nifios y nifias de la fundacién
hogar integral de Bogotéa

Encuentralas cajas en el lobby
principal, la cafeteriay al lado de
los ascensores de cada piso. Alli
puedes depositar alimentos de la
canasta familiar no perecederos.




INISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

iGracias

Entregamos la primera recolecta de alimentos
no perecederos para los 1.024 nifios y nifias de
la Fundacién Hogar Integral de Bogotd.

Recuerda que aln puedes
traer tus donaciones
Plazo méximo hastael

al #Voluntariad
lunes 31de Octubre

|| o oesse
i0|timq

Familia Minenergia, sino han hecho su aporte
para apoyar la Fundacién Hogar Integral, entidad
que trabaja por la nutricion de 1.024 nifios y nifias

de Bogotd, ain estan a tiempo.

Recuerden que pueden traer alimentos
de la canasta familiar no perecederos
positarlos en las urnas ubicadas en

P
Nunca sobran manos para ayudar suMmE
aquienes mas lo necesitan. .
al#v

*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace:
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6l[RocmVhZClsIimlkljoi



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

MTk30DQOMTgyMzY5ODKONCI9

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsIimlkljoi
MTk20OTMxNzE20Dc5MTU1IMIJ9

Asi como a través del Vivo Minenergia.

2. Jornada de Plantacion Miércoles 12 de Octubre. Conmemoracién Dia Mundial del arbol.

Wﬁw

Celebremos el Dia Mundial del Arbol -3

iMuchas gruclas
por esta hermosa

ﬁiércoles '|o~oo ’ ' &

ro Felicidad, Parque El Tunal
CDIIBSE sur #22-80

Estas fueron algunas de las especies sembradas:

SEOIOS

Arrayan Nogal Hayuelo Alcaparro  Jazmin de Chicala
Enano la China Rosado


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

Sembrar un drbol es reconocer el ciclo
de la naturaleza y ponernos en sintonia
con nuestro entorno.

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

https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsIimlkljoi
MTk3NDY3MjYzMDU2MijgxNiJ9

Asi como a través del Vivo Minenergia.



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 recordacion a los funcionarios y colaboradores para quienes
deseen continuar donando alimentos a la fundacién lo puedan hacer a través del enlace del grupo de
voluntarios.

- -
O v
® ®
. @
" | YENERGIA N\ V4
FAMILIA MINENERGIA, \\,

gracias a™~~
sus esfuerzos

apoyamos a los ninos
de la Fundacién Hogar
Integral de Bogota.

Si quieren continuar apoyando, escribannos a

voluntariado@minenergia.gov.co

-~
Nunca sobran manos para ayudar su Mm

a quienes mas lo necesitan.

al #voluntariadoMinenergia

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

actividades en conjunto con el Jardin Botédnico de Bogota:

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

Jornada de mantenimiento al

Parque Brasil Haceruos de nuestro

o8 | 8% | MEJOR ¢
2 LUGAR@J |

Parque Brasil
Calle 38 No.17- 48




Junto a la comunidad de la localidad de Teusaquillo y voluntarios de la
Policia Nacional, el equipo del #VoluntariadoMinenergia realizé la
limpieza, el mantenimiento y la plantacién de arbustos y jardines en el
Parque Brasil de Bogoté.

e e

Un trabajo en equipo que ayuda
areverdercer la ciudad y crear
mejores espacios para compartir
en familia.

® SUMATE

al #VoluntariadoMinenergia




*Socializado a través de Yammer. Se puede consultar en el siguiente enlace:
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsIimlkljoi
MTk40DgzMDIWNTE4MTk1MiJ9

Asi como a través del Vivo Minenergia.

2. Jornada de Mantenimiento y Limpieza al Parque La Esmeralda de la Localidad de Teusaquillo
en Bogotd en el marco de la conmemoracion del Dia Internacional del Voluntariado.

MINISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

Celebremos el

Dia Internacional
del Voluntariado

cuidando nuestro planeta

> 09:00+
11:00aem. |

Jornada de

1 munal
Mantenimiento Barrio La Esmeralda |

Enire Calle 45y 44
con Cra 57.

Nota: no olvides traer
guantes de jardineria.

*Socializado a través de VYammer. Se puede consultar en el siguiente enlace:
https://web.yammer.com/main/org/minenergia.gov.co/threads/eyJfdHIwZSI6IIRocmVhZClsImlkljoi



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

MjAYOTA2NiMzMDM4M|jMzNiJ9
Asi como a través del Correo de SG.

Destape de la campafia de recoleccion de regalos de navidad para nifios y nifias del pais a través del

Instagram del Vivo Minenergia.

PROMOCIONVoluntariadoNov22.mp4

> | MINISTERIO DE MINAS
Y ENERGIA

- %
#Donaton *
% Regalos

Llevemos la magia de la navidad e iluminenr
del cambio los corazones de los nif

% Familia Minenergia, es momento de
aunar esi 0S para recolectar regalos
para los nifios y nifias de 0 a 5 afios de
la Isla de Providencia, la Comunidad

Y El Terminal en Barranquillay la
% [} ‘ Fundacién Hogar Integral de Soacha.

Lograrlo es posible, solo necesitamos de tu ayuda y
compromiso en las diferentes dreas o dependencias.

90 0600007 00cCc O0C O0¢C

Junto a los ascensores encontraran las cajas
donde podran depositar la donacién.

Plazo maximo hasta el 14 de diciembre.

SUMATE

al #VoluntariadoMinenergia



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 aflo 2022 se recibieron un total de 84 requerimientos por medio de los diferentes canales de
atencién dispuestos para la ciudadania, fueron recibidas un total de 47 quejas, seguido de un total

de 29 denuncias a terceros y por ultimo 8 denuncias.

Total Quejas por tipo 2022

W Quejas Denuncia a terceros Denuncias

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

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

femenino y 35% a género masculino.

Total Quejas por género 2022

W Masculino Femenino

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



La dependencia mas consultada fue la Direccién de Energia e Hidrocarburos con 26, seguida por

Direccién de Mineria con 12.

Total Quejas por segmento 2022

1, 2% 1; 2%

12; 18%

26; 39%

M Energia Hidrocarburos Mineria Ambiental y Social M Juridica

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.

Total Quejas por modo de recepcion 2022

3;4%_2;2%

M Correo Institucional Ventanilla-CADA Médulo PQRD'S

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



Conclusiones

Durante el afio 2022 se recibieron un total de 378 solicitudes a través del canal de atencién
de primer nivel, el tema mds 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, asi mismo la ciudadania entre 30y 35 afios
fue la que mas utilizo este servicio

Se recibieron un total de 706 tramites y procesos, el trdmite mas requerido pertenece a
“Aprobacion y registro de transportadores para la distribucién de combustibles en los
departamentos de zonas de frontera”.

Fueron recibidas 3.089 Derechos de Peticidon, de las cuales, para la Direccion de energia
Eléctrica fueron asignados 923 y el 95% fueron recibidos por el correo institucional.

Para el afio 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 mas usado por la ciudadania con 78 comunicaciones a través de este medio.



