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El Ministerio de Minas y Energia ha disefiado estrategias de servicio y atencion a la ciudadania,
enfocadas en aumentar la confianza mediante la implementacion de canales que facilitaran la
interaccion y permitieran el acceso publico, oportuno, libre y transparente a los servicios
ofertados, para la garantia de sus derechos como colombianos y colombianas.

Este informe tiene como objetivo, informar a la Alta Direccién, a los ciudadanos y partes
interesadas, la forma en que la ciudadania interactua con la Entidad e identificar las tematicas
de mayor consulta, con el fin de establecer acciones de mejoramiento que incremente la
satisfaccion de los ciudadanos.

1. Comportamiento de los Canales de Atencion

1.1 Canal Telefénico

Durante el primer trimestre de 2026, el Centro de Contacto Ciudadano del Ministerio recibio
un total de 3.953 llamadas, de las cuales 2018 interacciones fueron registradas en el sistema
YACO.

Del total de llamadas registradas, la mayor proporcion (77%) correspondié a consultas sobre
el estado de radicados, seguidas por solicitudes de informacion general (16%), gestiones de
tramite o servicio (6%) y un pequefno porcentaje de peticiones (1%). Este comportamiento
evidencia que una parte significativa de la ciudadania utiliza el canal telefonico para hacer
seguimiento a solicitudes ya radicadas y para resolver inquietudes sobre los procedimientos de
la entidad.

Gestion Telefonica Cantidad % ‘
Consulta del estado de un radicado 1563 7%
Informacién General 331 16%
Solicitud de Tramite o Servicio 112 6%
Peticion 12 1%

Total 2018 100%

En cuanto a los segmentos de interés, se observa una marcada concentracion en los temas de
Hidrocarburos, los cuales representaron el (90,34%) de las interacciones registradas. Este
grupo tematico incluye consultas sobre tramites, requisitos, documentacion y estados de
radicados asociados a los agentes de la cadena de distribucion de combustibles. En segundo
lugar, se encuentran los temas de Energia Eléctrica 5,30 %, relacionados principalmente con
inquietudes sobre subsidios y programas de instalacion de sistemas solares. Los temas
administrativos representan un (2,97%), de mineria (0,64%) y otros asuntos ambientales y
sociales, técnicos o juridicos representaron una proporcion menor del total de llamadas.



Segmento de interés Cantidad %
Hidrocarburos 1823 90,34%
Energia eléctrica 107 5,30%
Asuntos administrativos 60 2,97%
Mineria 13 0,64%
Energia nuclear 9 0,45%
Asuntos Ambientales y Sociales 5 0,25%
Asuntos juridicos 1 0,05%
Total 2018 100%

Respecto al perfil demografico, el 63,92% de las llamadas fueron realizadas por mujeres, el
34,44% por hombres y el 1,64% otro. Este indicador refleja una participacion mayoritaria de
mujeres en la interaccion directa con la entidad a través del canal telefénico.

Género Cantidad %
Mujeres 1290 63,92%
Hombre 695 34,44%

Otro 33 1,64%

1.2 Canal Presencial

Durante el primer trimestre de 2026, se atendieron de manera presencial un total de 131
personas, de las cuales el 66% correspondieron a hombres y el 34% a mujeres.

El tema de mayor consulta estuvo relacionado con las solicitudes asociadas a los agentes de
la cadena de distribucion de combustibles, que incluyen principalmente el seguimiento a la
gestion del Certificado de Carencia, la verificacion del estado de los radicados de tramites, y
la orientacion sobre los requisitos y documentacion exigida para los procesos a cargo de la
Direccion de Hidrocarburos.

Asimismo, se registraron consultas relacionadas con otros temas del sector, como Energia
Eléctrica, especialmente en lo referente al acceso a subsidios, programas de instalacion de
paneles solares y disposiciones de los reglamentos técnicos. En menor proporcion, se
recibieron solicitudes sobre energia nuclear, disposicion de material radiactivo y otros asuntos
que no corresponde a la misionalidad del Ministerio.



Temética Cantidad

Hidrocarburos 86
Energia Eléctrica 28
Mineria 6
Otros (K
Total 131
Género Cantidad %
Hombres 86 66%
Mujeres 45 34%

1.3 Canal Agendamiento Web

El Ministerio de Minas y Energia cuenta con un canal de atencion personalizada a través del
cual los ciudadanos pueden ser atendidos de manera virtual y previa programacion, por parte
de los colaboradores del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacion. Este espacio tiene como proposito brindar orientacion directa, resolver
inquietudes y acompanar a los usuarios en la gestion de sus solicitudes.

Durante el primer trimestre de 2026, se agendaron 208 citas virtuales, de las cuales 121 citas
fueron atendidas de forma efectiva y 87 (42%) no fueron efectivas debido a la inasistencia de
los ciudadanos que realizaron la solicitud.

Las solicitudes relacionadas con los temas de la Direccion de Hidrocarburos representaron el
mayor volumen de contactos recibidos a traves de los canales de atencion. Estas consultas se
concentraron principalmente en el seguimiento al estado de los radicados de tramites
vinculados con los agentes de la cadena de distribucion de combustibles, asi como en la
orientacion sobre los requisitos y documentacion necesarios para adelantar los procedimientos
a cargo de dicha Direccion.

En segundo lugar, se ubicaron las solicitudes asociadas al sector de Energia Eléctrica,
enfocadas en inquietudes sobre el acceso a subsidios, programas de instalacion de paneles
solares en viviendas y, en menor proporcion, en consultas sobre las disposiciones de los
reglamentos técnicos del sector.

Finalmente, se registraron consultas sobre otros temas, entre ellos energia nuclear, disposicion
de material radiactivo y asuntos no misionales o ajenos a las competencias técnicas del
Ministerio, los cuales igualmente demandaron orientacion y canalizacion oportuna por parte del
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano.



Tematica Agendamiento Virtual Citas Agendadas

Hidrocarburos 138
Energia Eléctrica 61
Otro 8
Mineria 1

Total 208

1.4 Canal Correo Electrénico

Para el primer trimestre del 2026 se recibieron 14.104 correos electronicos a través del correo
institucional menergia@minenergia.gov.co, los cuales fueron asignados a las siguientes areas
para su gestion.

DEPENDENCIA ELECTRONICOS ASIGNADOS

Direccioén de Energia Eléctrica 3476
Grupo de Combustibles Liquidos 3197
Oficina Asesora Juridica 2037
Grupo de Gas Combustible 745
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales 428
Grupo de Transporte de Hidrocarburos y demas 427
Combustibles

Subdireccion de Talento Humano 384
Direccién de Hidrocarburos 354
Direccién de Formalizacion Minera 312
Despacho del Ministerio 289
Grupo de Regalias 263
Grupo de Asuntos Nucleares 216
Grupo de Subsidios 210
Direccion de Mineria Empresarial 203
Grupo de Gestion Contractual 201
Oficina de Asuntos Regulatorios y Empresariales 119
Grupo de Exploracién y Produccién de Hidrocarburos 113
Oficina de Control Interno 109
Viceministerio de Minas 95
Grupo de Energias Alternativas y Sostenibles 84




CANTIDAD DE CORREOS

DEPENDENCIA ELECTRONICOS ASIGNADOS
Grupo de Gestién Financiera y Contable 80
Oficina de Planeacion y Gestion Internacional 80
Grupo de Asuntos Legislativos "
Grupo de Jurisdiccion Coactiva 66
Viceministerio de Energia 63
Grupo de Reglamentos Técnicos 54
Secretaria General 44
Grupo de Defensa Judicial, Extrajudicial y Asuntos 40
Constitucionales
Grupo de Fondos de Inversion y Gestion del Sector Eléctrico 38
Colombiano
Grupo de Supervision 34
Subdireccion Administrativa y Financiera 29
Grupo de Tesoreria 27
Grupo de Tecnologias de la Informacion y las 25
Comunicaciones - TICS
Grupo de Coordinacion para la Formalizacion de Actividades 21
Mineras
Grupo de Relacionamiento con el Cillno y Gestién de la 17
Informacion
Grupo de Ejecucion y Gestion Minera 16
Grupo de Planeacion y Seguimiento Minero 16
Grupo de Coordinacion para el Fomento a la Mineria 14
Sustentable y la Seguridad Minera
Grupo de Energia Eléctrica 12
Grupo de Gestion Ambiental 11
Grupo de Hidrocarburos 11
Administracion Sistema 10
Grupo de Gestion Administrativa 10
Grupo de Gestion del Cumplimiento 8
Grupo de Comunicacion y Prensa 7
Grupo de Gestién y Seguimiento 6
Oficina de Control Disciplinario Interno 5
Grupo de Coordinacion para los Programas de Mineria 4

Artesanal y Reconversion Productiva




CANTIDAD DE CORREOS
ELECTRONICOS ASIGNADOS

Grupo de Pensiones y Entidades Liquidadas 4

DEPENDENCIA

Grupo de Gestion Internacional

Grupo de Iniciativas Estratégicas y Portafolio

Grupo de Presupuesto

Grupo de Programacion y Gestion Estratégica de Proyectos

Grupo de Formulacion de Politica y Reglamentacion Minera

Grupo de Minas

Grupo de Gestion Laboral y Carrera Administrativa

=S =2 NN W W W w

Grupo de Humanizacion y Bienestar

N

Grupo de Politica y Regulacion Energética
Total General 14.104

1.5 Canal Correo Fisico

Para el primer trimestre del 2026 se recibieron 263 radicados por ventanilla, los cuales fueron
asignados a las siguientes areas para su gestion.

DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS

Direccién de Energia Eléctrica 35
Grupo de Combustibles Liquidos 33
Subdireccion de Talento Humano 33
Direccion de Hidrocarburos 25
Despacho del Ministerio 17
Direccién de Formalizacion Minera 15
Oficina Asesora Juridica 15
Grupo de Relacionamiento con el Cillno y Gestion de la 11
Informacion

Direccion de Mineria Empresarial 10
Grupo de Gas Combustible 7
Grupo de Transporte de Hidrocarburos y demas Combustibles 7
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales 6
Grupo de Gestion Contractual 5
Grupo de Gestion Financiera y Contable 5
Grupo de Tesoreria 5
Secretaria General 4
Viceministerio de Minas 4




DEPENDENCIA CANTIDAD RADICADOS

Grupo de Exploracion y Produccion de Hidrocarburos 3

Viceministerio de Energia

Administracion Sistema

Grupo de Asuntos Nucleares

Grupo de Jurisdiccion Coactiva

Grupo de Pensiones y Entidades Liquidadas

Grupo de Subsidios
Grupo de Asuntos Legislativos

Grupo de Comunicacion y Prensa

= =2 2NN NN W

Grupo de Coordinacion para la Formalizacion de Actividades
Mineras
Grupo de Ejecucién y Gestion Minera

Grupo de Energias Alternativas y Sostenibles

Grupo de Regalias

RN N LN N

Grupo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
-TICS
Oficina de Asuntos Regulatorios y Empresariales 1

Oficina de Control Interno 1

Subdireccion Administrativa y Financiera 1

Total general 263

1.6 Canal Formulario Web de Pgrsd

Los ciudadanos a través del portal web de la entidad, pueden realizar y hacer seguimiento a
las PQRSD, de tal manera que puedan obtener informacién de manera oportuna relacionada
con sus solicitudes.

Para el primer trimestre del 2026 se recibieron 392 radicados a través del formulario Web de
PQRSD, de los cuales 181 fueron tipificados Peticion y 59 corresponden a Solicitudes de
Copias € Informacion y el restante corresponden a otras tipologias.

La tematica mas consultada dentro de las solicitudes recibidas a través del formulario web de
PQRSD, corresponde a la Direccion de Energia Eléctrica con las 156 solicitudes, seguida de la
Direccion de Hidrocarburos con 129 radicados recibidos.



Tema Cantidad Porcentaje

Derechos de Peticion 181 21%
Solicitudes de Informacion 59 15%
Otros 152 39%

2. Mecanismos para la Proteccion de los Derechos Ciudadanos

Los Mecanismos de Proteccion Ciudadana son los instrumentos instituidos para proteger una
eventual o real pérdida, vulneracién o amenaza de derechos fundamentales consagrados en
la Constitucion Politica, que se ejercen mediante accion judicial, y cuando fuere posible restituir
las cosas a su estado anterior.

Para el primer trimestre del 2026, la ciudadania ejercio 2398 acciones en el marco de los
mecanismos para la proteccion de los Derechos Ciudadanos. El 87% corresponde a Derechos
de Peticion, el 10,6% a Acciones de Tutela y el 1,5% corresponde a Acciones populares vy el
restante a Acciones de cumplimiento y Acciones de Grupo.

Mecanismos para la proteccion de los Derechos Ciudadanos

Derechos de Peticion 2086
Acciones de Tutela 253
Acciones Populares 36
Acciones de Grupo 17
Acciones de Cumplimiento 6
Total Mecanismos: 2398

Por otra parte, durante el primer trimestre del 2026 se recibieron 43 solicitudes de parte del
Congreso de la Republica las cuales fueron recibidas y gestionadas por el Grupo de Asuntos
Legislativos del Ministerio de Minas y Energia.

3. Seguimiento a las Pqgrsd

Los ciudadanos pueden formular ante el Ministerio solicitudes respetuosas a través de los
diversos canales de atencion, y el Ministerio de Minas y Energia las clasificara de acuerdo con
el requerimiento presentado.

El derecho de peticién conlleva la posibilidad de que las personas puedan dirigirse a las
autoridades publicas u organizaciones privadas, en interés particular o general, con el fin de
presentar solicitudes respetuosas y esperar una respuesta clara y precisa del asunto
presentado a su consideracion en del término legalmente establecido.
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Para el primer trimestre del 2026 se recibieron 2086 PQRSD, de las cuales el 54% corresponde
a Derechos de Peticion, el 21% a Solicitudes de copias o Informacion, el 14% Consultas, y el
4% a Denuncias a terceros

Tipo de Peticion Cantidad
Peticion 1117
Copias e Informacion 439
Consulta 284
Denuncia a Terceros 74
Queja 73
Reclamo 43
Solicitudes Entes de Control 43
Denuncia 13
Total General 2086

De las anteriores PQRSD, el 50% fueron atendidas dentro de los términos, el 20% atendido
fuera de términos, el 18% se encuentran sin atencion en términos, corresponde a los radicados
que se encuentran sin atencion pero que a la fecha aun estan en los términos de Ley para una
respuesta oportuna.

Atencién PQRSD Cantidad %
Atendidas en términos 1042 50
Atendido fuera de términos 423 20
Sin atencion en términos 371 18
Sin atencion 250 12
Total 2086 100

Por otra parte, tras el analisis de las PQRSD asignadas por dependencia, se identificd que el
34% fueron atendidas por la Direccion de Hidrocarburos, el 34% por la Direccion Energia
Eléctrica y el 8% por el Grupo de Gestion Contractual. El porcentaje restante corresponde a
solicitudes gestionadas por las demas dependencias del Ministerio de Minas y Energia.

Dependencia Cantidad

Direccion de Hidrocarburos 711
Direccion de Energia Eléctrica 704
Grupo de Gestion Contractual 162
Direccion de Formalizacion Minera 101
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales 60
Grupo de Regalias 58
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Dependencia Cantidad

Oficina Asesora Juridica 57
Subdireccion de Talento Humano 56
Oficina de Asuntos Regulatorios y 55
Empresariales
Oficina de Control Interno 21
Direccion de Mineria Empresarial 19
Grupo de Gestion Financiera y Contable 13
Oficina de Planeacion y Gestion 13
Internacional
Grupo de Asuntos Nucleares 12
Grupo de Relacionamiento con el 8
Ciudadano y Gestion de la Informacion
Grupo de Tesoreria 8
Secretaria General 7
Subdireccion Administrativa y Financiera 7
Grupo de Tecnologias de la Informacion y 5
las Comunicaciones - TICS
Viceministerio de Minas 4
Grupo de Jurisdiccion Coactiva 2
Grupo de Presupuesto 1
Oficina de Control Disciplinario Interno 1
Viceministerio de Energia 1
Total general 2086

De las PQRSD recibidas, el 47% fueron realizadas por personas naturales, el 51% por persona
Juridica y el 2% andnimo.

El canal de atencidon mas usado por la ciudadania para interponer sus Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias es el correo electronico con un 79%, seguido del modulo
de PQRSD del portal Web con un 19% vy finalmente radicando sus peticiones en la ventanilla
presencial de radicacion con un 2% .

MODO DE RECEPCION PQRS
Correo Institucional 1654
Portal Pagina Web 392

Ventanilla Fisica 40
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4. Seguimiento a Tramites y Servicios

Durante el primer trimestre del 2026 se recibieron un total de 749 tramites, de estos el tramite
mas solicitado fue el de Aprobacidn y registro de transportadores para la distribucién de
combustibles en los departamentos de zonas de frontera con una participacion del 48%,
seguido del tramite Cambio Distribuidor Mayorista con una participacion del 12%.

Tramites y OPAS

Aprobacion y registro de transportadores para la distribucion
de combustibles en los departamentos de zonas de frontera.

Cambio Distribuidor Mayorista 92
Cambio Propietario/Operador/Cambio Operador

363

74
Solicitud de Vinculacion/Desvinculacion de Vehiculo a
Comercializador Industrial 68
Solicitud Certificacion de Dedicacion Exclusiva 54
Registro Inicial Distribuidor Minorista 23
Actualizacion de Nomenclatura en Sicom 20
Cambio de Razdn Social del Agente 11
Solicitud de Correcciéon en Declaracion de Informacion 9
Visto Bueno para importacion de Combustibles 9
(VUCE)Ministerio de Comercio Industria y Turismo
Solicitud Cambio de Representante Legal Estaciones de 6
Servicio
Solicitud Usuario de Consulta Sicom 6
Cambio de Propietario de la EDS de GNCV 3
Otros Tramites (N
Total, Tramites 749

El porcentaje de atencion de los tramites y OPAS dentro de los términos de Ley fue del 62%
fuera de los términos fue el 21% vy sin respuesta el 17%.

Del total de tramites y OPAS recibidas, el 6% corresponde al género femenino, el 11% al
género masculino y el 83% no suministro la informacion.
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5. Mecanismos de Participacion Ciudadana

El Ministerio de Minas y Energia, garantiza la participacion ciudadana, a través de diferentes
espacios
5.1 Foros

Los Foros, son un espacio dispuesto para que la ciudadania y/o grupos de interés participen
en el proceso de produccion normativa, a traves de opiniones, sugerencias o propuestas
alternativas.

En el primer trimestre del 2025, se publicaron para consulta ciudadana 21 proyectos
normativos, de los que se recibieron 200 comentarios.

Numero de Comentarios

Area Tematica Tipo Proyecto

recibidos
OARE Resolucion 42
Hidrocarburos Decreto 1
Energia Eléctrica Resolucion 32
Energia Eléctrica Resolucion 1
Energia Eléctrica Resolucion 30
Mineria Empresarial Resolucion 2
Energia Eléctrica Decreto 8
OARE Resolucion 1
Energia Eléctrica Resolucion 9
Formalizacién Mineral Resolucion 2
Formalizacién Minera Resolucion 1
Formalizacién Minera Resolucion 1
OARE Resolucion 6
Energia Eléctrica Resolucion 6
Energia Eléctrica Resolucion 2
OARE Resolucion 6
Mineria Empresarial Decreto 30
Hidrocarburos Resolucion 20

5.2 Eventos y Espacios de Diélogo Ciudadano

Durante el primer trimestre del 2026, se llevaron a cabo 92 eventos en distintas ciudades y
municipios del pais como parte de la Estrategia de Dialogo Social, en el marco de asambleas,
conversatorios y sesiones de trabajo. A continuacion, se presentan 48 acciones realizadas en
ciudades y municipios con el numero de eventos realizados en cada uno, representando una
muestra de la totalidad de los eventos ejecutados.
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Ciudades y Municipios donde se Cantidad de Eventos
desarrollaron los eventos
Bogota 34

Barrancabermeja
Cali

Marmato

Quibdd

Riohacha

Valledupar

[EENE N @ ) J N N I N i N LN

Es preciso sefialar que, a pesar de la existencia de 92 eventos documentados, estos pueden
ser clasificados en uno o varios tipos de eventos. Esta diversificacion implica que algunos de
ellos pueden pertenecer simultdneamente a multiples categorias o clasificaciones, lo cual
refleja la complejidad de algunos de los espacios de participacion ciudadana realizados en el
Ministerio de Minas y Energia. Esta capacidad de clasificacion multiple facilita una comprension
mas profunda y precisa de la naturaleza y la extension de los eventos reportados,
proporcionando asi un panorama detallado y riguroso de la situacion analizada.

Tipo de evento Cantidad de
eventos
Informativo 27
Pedagogico 17
Planeacion Participativa 35
Rendicion de Cuentas 4
Resolucion de Conflictos 4
Toma de Decisiones Participativa 5
Total General 92

5.3 Comportamiento Portal Web

Para el primer trimestre del 2026, el portal Web del Ministerio de Minas y Energia
www.minenergia.gov.co tuvo un total de 531.000 visitas.

Comportamiento Portal Web Min Energia

Vistas de la pagina 531.000
Usuarios activos 233.000
Cantidad de visitas por usuario activo 2.3
Promedio de tiempo en la pagina 49 segundos
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