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Introduccion

El proceso de medicion de la satisfaccion de la ciudadania y grupos de valor del Ministerio de Minas
y Energia, corresponde a un sistema de identificacion del nivel de aceptacidon de los procedimientos
llevados a cabo para la atencién de los requerimientos que se presentan ante la entidad frente a las
funciones de la misma.

En el marco de lograr el objetivo de brindar a la ciudadania informacién de calidad, completa y de
manera oportuna y transparente, el ministerio realiza sondeos de medicién de satisfaccién de
manera constante que permiten identificar la percepcion de la manera en que se da el proceso de
atencion, asi como el articular estrategias que permitan mejorar de manera gradual el nivel de
satisfaccién de nuestros ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas.

Este informe presenta los resultados de la medicién de la satisfaccién para el primer semestre de
2024, de los canales de atencién: telefénico, presencial, agendamiento web, correo electrénico y
correo fisico del Ministerio de Minas y Energia (MME), asi como de los tramites, servicios y PQRSD,
contando con 163 registros obtenidos a partir de la aplicacidon de la encuesta de satisfaccion
asociada a la cuenta de Participacién Ciudadana ubicado en One Drive y que es remitida por correo
electrénico a los ciudadanos atendidos por los diferentes canales, asi como, mediante el boletin
ciudadano con una pieza grafica disefiada para este fin y en la firma de respuesta a las solicitudes
radicadas por ARGO a través del correo electrdnico institucional.



Enéi’gl'a

Alcance de la Medicidon de la Satisfaccion de la Ciudadania

Las actividades de medicidn de satisfaccion de la ciudadania inician con el envio de la Encuesta de
Medicidn de la Satisfaccion a los ciudadanos atendidos a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos por el Ministerio de Minas y Energia, continda con la generacidn de reportes a partir de
los resultados de la medicidn de satisfaccidn y finaliza con la generacidon del informe de medicidn de
satisfaccién de los ciudadanos.

é¢Que se evalua?

La Calidad del Servicio se ha determinado como el eje central para el andlisis de la satisfaccién de la
ciudadania, es por ello que para definir la calidad se establecen los siguientes atributos:

ePresencial eTramites y OPAS

eFacilidad y sencillez
para realizar su
solicitud eTelefénico ePeticiones, Quejas y
Reclamos (PQRSD)

eConfianza en la

solucion brindada

eCorreo Electrénico

eAgendamiento Web
(Atencion Virtual)

Procesos Evaluados:

eTiempo de respuesta

eCalidad en la respuesta ePagina Web

eAmabilidad, respetoy
orientacion del

funcionario que lo
atendio

Se evaluan los siguientes Atributos:
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1. Resultados de la Medicion de la Satisfaccion

Resultados Generales Indicador de Satisfaccion

1mer Trimestre 2023: 66,80%

El nivel de satisfaccion general con respecto a la
calidad del servicio para el periodo de referencia
(Enero — Junio de 2024) fue del 77,38% que con
respecto al primer semestre del afio anterior (66.80%
| Semestre 2023) se puede observar una mejora
significativa con el aumento en 10,58 puntos
porcentuales el nivel de satisfaccidn, colocando al
Ministerio de Minas y Energia en un nivel de
satisfaccion ACEPTABLE.

La variacion en los resultados generales del indicador
de satisfaccion corresponde principalmente a las
calificaciones dadas por los ciudadanos y al nimero
de encuestas de satisfaccion del periodo.

Interpretacion del Indicador de Satisfaccion

Indicador de
Satisfaccion

Nivel de
Satisfaccion

Rango (%) Estado Indicador

Calidad del
Servicio

Alto Mayor o igual a 85 O Satisfactorio
Medio Entre 75,01 y 84,99 Aceptable
Bajo Menor o igual a 75 . Critico

Resultados por Canal de Atencidn y Atributo

Como parte del proceso de mejoramiento continuo que se tiene, no solamente de la oferta
institucional sino de los canales de atencidon que tiene el Ministerio de Minas y Energia para la
atencion de los requerimientos ciudadanos, se hace preciso evaluar de forma constante y continua
la percepcidn que tiene la ciudadania sobre los canales de atencién provistos para tal fin.



RESULTADOS POR CANAL DE ATENCION Y ATRIBUTO

Agendamiento Web 91.42 86.94 85.45 94.40
Telefénico 75.00 75.00 64.71 83.82
Correo Electronico / Correo Fisico 77.70 68.92 66.67 73.42
Presencial 85.00 85.00 90.00 95.00

B Facilidad y sencillez para realizar su solicitud
B Confianza en la solucidn brindada

M Tiempo de respuesta

i Calidad en la respuesta

B Amabilidad, respeto y orientacion del funcionario que lo atendid

Como se observa, respecto al atributo facilidad y sencillez para realizar la solicitud, los ciudadanos
perciben que el canal Agendamiento Web y atencidon presencial es SATISFACTORIA, con una
calificacion del 91,42% y 85% respectivamente, por su parte el canal telefénico y el correo
electrdnico /Correo fisico, se encuentran en una escala aceptable con un 75% y 77,7%, con una
notable mejora respecto al primer semestre del afio 2023 (59.75% y un 62.98% respectivamente)
que se encontraban en estado critico.

Por su parte, el atributo Confianza en la solucién brindada, encontramos que el canal
Agendamiento web es satisfactoria con un 86,94% vy el canal presencial con 85%, por su parte los
telefénico reporta un nivel de satisfaccion aceptable en este atributo con un 75% vy el correo
electronico / correo fisico, reporta nivel de satisfaccion bajos-criticos con un 68,92%. Aun asi, es
notable la mejora en el canal telefénico, que en el primer semestre de 2023 reportd un nivel de
confianza del 58,75%.

El atributo Tiempos de respuesta, dentro de todos los atributos analizados, es el que mayor incide
en el nivel de satisfaccion total de la ciudadania, el canal Presencial y Agendamiento Web se
encuentran en nivel satisfactorio con un 90% y 85,45% respectivamente, por su parte, el canal
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telefénico y el canal correo electrdnico /correo fisico se encuentran en estado de satisfaccion bajo-
critico con 64,71% y 66,77%, que aunque subieron su puntaje con respecto al primer semestre de
2023 (48,75% y 53,93%), continldan estando en un nivel bajo.

Respecto a Calidad en la Respuesta, encontramos que el canal Agendamiento Web tuvo una
calificacion de 83,96%, el Presencial de 80%, el canal telefénico 75% y el correo electrénico/correo
fisico de 66,67%, estando este uUltimo canal en nivel de satisfaccion bajo-critico con relacion a este
atributo.

Finalmente, el atributo Amabilidad, respecto y orientacion del funcionario que lo atendio,
presenta un nivel de satisfaccién Aceptable para el canal correo electrénico/correo fisico con un
73,42% y para el canal telefénico con un 83,82%; para los canales Agendamiento web y presencial
su nivel de satisfaccion subid con respecto al primer semestre de 2023, ubicandolos en un nivel
SATISFACTORIO con un 94,40% y 95% respectivamente.

Resultados Generales por Canal de Atencion

0,
87% 88,43%
Presencial Video Llamada
1mer Trimestre 2023: 71,67% 1mer Trimestre 2023: 87,59%

74,71% 70,68%

Telefénico Correo Elect /Correo Fisico

1mer Trimestre 2023: 59,75% \ 1mer Trimestre 2023: 62,98% J




Escalas de Satisfaccion

Indicador de | Nivel de

Satisfaccion | Satisfaccion B () S el
Alto Mayor o igual a 85 . Satisfactorio
gzlrij:ii‘ide' Medio Entre 75,01y 84,99 |() P
Bajo Menor o igual a 75 ‘ Critico

2. Temas de mayor interés

Para el primer semestre de 2024, las temdaticas de mayor interés y consulta por parte de la
ciudadania, se encuentran orientadas hacia las dreas de hidrocarburos con 40,5% y energia eléctrica
con el 23%, seguido por Asuntos Administrativos, Subsidio de Gas GLP y Comunidades Energéticas
con el 7% cada uno, Mineria con un 5,5% y Asuntos ambientales y sociales con un 3,5%.

TEMATICA DE MAYOR INTERES

Hidrocarburos | 40.5%

Energia eléctrica | 23.0%

Asuntos administrativos 7.5%
Subsidio de Gas GLP 7.0%

Comunidades energéticas -Energias renovables 7.0%

Mineria 5.5%

Asuntos ambientales y sociales 3.5%

Asuntos econémicos del sector :‘ 2.0%
Certificacién de tiempo laborado :l 1.0%
Asuntos juridicos [l 1.0%
Energia nuclear :l 1.0%

Reglamentos Técnicos :l 1.0%



3. Resultados de Satisfaccion de PQRSD

De los 200 registros obtenidos en el formulario de Medicién de la satisfaccién para el primer
semestre de 2024, se encuentra que 74 registros corresponden a la finalidad que tuvo el ciudadano
al contactarse con el Ministerio frente a la gestion de una PQRS.

En el proceso de valoracion de la satisfaccion por parte de la ciudadania frente a la gestion de PQRS,
se presentaron los siguientes resultados:

RESULTADOS SATISFACCION PQRSD POR ATRIBUTO
2000 80.41 77.70

70.00 : 62.69

60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00

Facilidad ysencillez  Confianzaenla  Tiempo de respuesta Calidad en la Amabilidad, respeto

para realizar su solucién brindada respuesta y orientacidon del
solicitud funcionario que lo
atendié

Para la variable de facilidad y sencillez para realizar su solicitud, la ciudadania indica un nivel de
satisfaccién de 80,41%, para el atributo confianza en la solucién brindada obtuvo un nivel de
satisfaccién de 69,26% ; respecto a la variable tiempo de respuesta, se encuentra un nivel de
satisfaccidon del 66,89% estando en un nivel bajo — critico, sin embargo, en comparacién con el
primer semestre de 2023 (55,94%) el atributo de tiempo de respuesta mejoré en 10,95 puntos
porcentuales; el cuarto criterio corresponde a calidad en la respuesta, obteniendo resultado de
62,69% vy finalmente el quinto criterio de evaluacién corresponde a amabilidad, respeto y
orientacion del funcionario que lo atendié obteniendo un nivel de satisfaccion del 77,70%.

De acuerdo a lo anterior, el nivel de satisfaccién general frente al tratamiento de las PQRS por parte
del Ministerio, presenta un nivel de satisfaccion general del 71,39%, subiendo el nivel
de satisfaccion en 8,5 puntos porcentuales en comparacion con el primer semestre de
2023 (62,89%).



4. Resultados de Satisfaccion de Tramites y Servicios

En el proceso de valoracidn de la satisfaccion por parte de la ciudadania frente a la gestion de los
tradmites y servicios por parte de la entidad, se presentaron los siguientes resultados.

RESULTADOS SATISFACCION TRAMITES Y SERVICIOS

84.0
82.1

82.0 —_—
80.0
78.0
76.0
74.0
72.0
70.0
68.0

Conocimiento y Disposicion de Aplicacién de los Oportunidad en la Calidad de la

dominio del tema por servicio del personal  procedimientos entrega del tramite respuesta
parte del persona (escucha, amabilidad, establecidos (rigor
(Competencia) empatia, técnico)

compromiso)

Para la variable de Conocimiento y dominio del tema por parte del persona (Competencia), la
ciudadania indica un nivel de satisfaccion de 77,30%, para el atributo Disposicidn de servicio del
personal (escucha, amabilidad, empatia, compromiso) obtuvo un nivel de satisfaccién de 82,1%
ubicando estos dos primeros atributos en un nivel ACEPTABLE ; respecto a la variable Aplicacion de
los procedimientos establecidos (rigor técnico), se encuentra un nivel de satisfaccion de 77,6%,; el
cuarto criterio corresponde a Oportunidad en la entrega del tramite, obteniendo resultado de 73%
y finalmente el quinto criterio de evaluacién corresponde a Calidad de la respuesta obteniendo un
nivel de satisfaccion del 75,5%.

De acuerdo a lo anterior, el nivel de satisfaccion general frente al tratamiento de los TRAMITES por

parte del Ministerio, presenta un nivel de satisfaccion general del 77,09%, ubicindolo en
un nivel ACEPTABLE en la escala de Satisfaccion.
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5. Tramites y Servicios mas consultados

Para el primer semestre de 2024, los tramites de mayor consulta por parte de la ciudadania
corresponden al Registro de agentes y actores en el Sistema de Informacién de Combustibles SICOM
- GNCV con un 37% seguido de la Declaracion de utilidad Publica de areas destinadas a proyectos
de generacion, trasmision y distribucién de energia eléctrica con un 21%; por su parte el tramite
Certificado de dedicacion exclusiva del sector de hidrocarburos (Servicio) tuvo una participacion del
15% dentro de los tramites y servicios mds consultados.

TRAMITES Y SEVICIOS MAS CONSULTADOS

Registro de agentes y actores en el Sistema de... | ————d  37%
Declaracion de utilidad Publica de dreas destinadas a... d 21%
Certificado de dedicacion exclusiva del sector de... u—— 15%

Fijacion de capacidad instalada y fecha de entrada en... sl 7%
Aprobacion y registro de transportadores para la... juu—d 7%
Permiso para construir y operar una planta de... sl 5%
Registro como productor de alcohol carburante. |l 2%
Presentacion informe de némina de empleados de las... jull 2%
Fijar la proporcién en que debe distribuirse el... jull 2%

Autorizacién para desarrollar un programa piloto de... || 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

6. Necesidades y Expectativas

Conocer las necesidades y expectativas de la ciudadania, es un elemento fundamental para que la
gestion del Ministerio de Minas y Energia logre adecuar sus capacidades en funcién de la satisfaccion
de las necesidades ciudadanas; por lo cual, la priorizacion y definicion de acciones en la planeacion
debe analizarse a la luz de los resultados de estos ejercicios, cuyo objetivo principal consiste en la
identificacion de caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses y preferencias de la
ciudadania y los grupos de valor de la entidad, con el fin de brindar insumos suficientes para el
disefo e implementacion del modelo de gestidn de la entidad y de los planes, politicas, programas
o iniciativas que desarrolle en cumplimiento de su objetivo misional.

11



Es asi como a través de la Encuesta de Medicién de la Satisfaccidn, disenada por el Grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano y Gestién de la Informacidn, se indaga por estos dos atributos a
través de la pregunta éCuales son sus necesidades y expectativas frente a los servicios del
Ministerio de Minas y Energia?

Para el primer semestre de 2024, de los 200 registros generados, 159 los ciudadanos nos indican
cuales son sus Necesidades y Expectativas, las cuales fueron agrupadas en las mds relevantes:

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CANTIDAD
Bajar precio de los combustibles
Formalizacion Minera
Contar con puntos de atencion en diferentes ciudades del pais
Implementar Energias Limpias y acceso a la energia
Implementar Nuevos Canales de Atencion o mejorar los existentes
Revisar Facturacion Servicio de Energia
Tener personal mds capacitado para la atencion

Permitir la participacion ciudadana en la toma de decisiones
Poder comunicarse con los funcionarios de las dreas técnicas

O OV UWN N PR R R

Felicitaciones
Subsidios de Gas
Informacion de tramites y servicios

[ =
o NN

Acceso a Comunidades Energéticas

N
w

Asesoria Juridica y Técnica Permanente
Mejorar tiempos y calidad de respuestas
TOTAL 159

9]
w

7. Conclusiones y Recomendaciones

Se evidencia que el nivel de satisfaccién general con respecto a la calidad del servicio para el periodo
de referencia (enero a junio de 2024) fue del 77,38% que con respecto al primer semestre del
mismo afio 2023 (66.80%) se puede observar una mejora significativa con el aumento en 10,58
puntos porcentuales el nivel de satisfaccidn, colocando al Ministerio de Minas y Energia en un nivel
de satisfacciéon ACEPTABLE.

Hubo una mejora significativa en el nivel de satisfaccion del canal de telefénico pasando de 59,75%
en el primer semestre de 2023 a 74,71% para el primer semestre de 2024. Lo anterior,
principalmente corresponde a que el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano, reforzé el
numero de agentes para la atencién telefénica y fortaleciendo la capacitacion en la atencion de
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PQRSD en las dependencias de la entidad, haciendo un llamado a los gestores para que atiendan
oportunamente a los agentes del canal telefénico cuando tengan solicitudes de la ciudadania que
no puedan ser resueltas desde el primer nivel de atencién, reduciendo asi los tiempos de respuesta.

El atributo TIEMPOS DE RESPUESTA aunque ha sido el de menor calificacion para la atencion de
PQRSD, este atributo se incrementd en 10,95 puntos porcentuales con respecto al mismo semestre
del afio anterior, encontrandose en 66,89% que, aunque es positivo, aln se encuentra en estado
bajo-critico; por esta razén es indispensable ejercer mayor control por parte de los Jefes,
Coordinadores y Directores respecto a la respuesta oportuna de las peticiones asignadas a cada
dependencia.

Esta mejora, se puede atribuir a las capacitaciones que desde el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano se llevd a cabo en las diferentes dependencias del Ministerio, donde se explico el
procedimiento de atencién a PQRSD y dafio antijuridico.

El control y seguimiento a las PQRSD y los Tramites y Servicios, aparte de ser liderada por el Grupo
de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestidn de la Informacién, debe ser responsabilidad de los
Jefes, Coordinadores, Directores y funcionarios del Ministerio de Minas y Energia, de tal forma que
se evite el dafio antijuridico en la entidad, a razén de la no respuesta oportuna o de fondo a una
peticidn ciudadana.

Siendo el canal Agendamiento Web el canal con el mejor nivel de satisfaccidn, se debe promover y
difundir el uso del mismo y la cualificacién de los colaboradores que atiendan esté canal; asi como
contar con el apoyo de las areas técnicas en la atencion de este canal de atencién, de tal forma que
permita descongestionar otros canales de atencién.

Los ciudadanos expresan en sus necesidades y expectativas, el poder comunicarse con las
dependencias de la entidad y con altos funcionarios del Ministerio directamente, sin encontrar
barreras en este relacionamiento, por lo anterior, es necesario retomar el directorio telefénico de
todas las dependencias de la entidad, de tal forma que la ciudadania sienta cercania con el
Ministerio de Minas y Energia.

Asi mismo, los ciudadanos requieren respuestas a sus comunicaciones en Lenguaje Claro, ya que
expresan que en muchas ocasiones se les da respuesta citando el articulo de una norma,
informacion que resulta no ser clara para la ciudadania a la hora de iniciar sus tramites.

La expectativa generada por el programa de Comunidades Energéticas y el interés de la ciudadania

para acceder al mismo se ve reflejado en las necesidades y expectativas, en donde manifiestan su
interés en inscribirse, en ser capacitados y ser tenidos en cuenta en el mismo.
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