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@ 1. INTRODUCCION

El presente informe tiene como propdsito presentar el analisis de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) gestionadas
por el Ministerio de Minas y Energia durante el tercer trimestre de 2026.

Su elaboracion permite identificar el comportamiento de las solicitudes
presentadas por la ciudadania, evaluar la gestion realizada por las
dependencias y generar informacion para la toma de decisiones orientadas al
fortalecimiento de la atencion al ciudadano y la mejora continua de los
procesos institucionales.

Durante el periodo objeto de analisis se registré un volumen significativo de
PQRSD, cuya caracterizacion se presenta a través de diferentes variables,
tales como tipologia, canal de recepcidn, tipo de persona, dependencia
responsable y estado de atencion, permitiendo identificar tendencias y
aspectos relevantes en la interaccion entre la ciudadania y la entidad.

Asimismo, el informe presenta las acciones de seguimiento y control
desarrolladas por el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestidon de
la Informaciodn, orientadas a realizar el monitoreo permanente de las PQRSD,
mediante la emision de alertas de vencimiento, el acompafamiento a las
dependencias responsables y el seguimiento al cumplimiento de los términos
establecidos en la normatividad vigente.

En este contexto, el seguimiento periddico a las PQRSD constituye una
herramienta de gestion que contribuye a fortalecer la oportunidad en las
respuestas, promover la mejora de los procesos internos y consolidar una
atencion transparente, eficiente y orientada a las necesidades de la
ciudadania.

De esta manera, el Ministerio de Minas y Energia reafirma su compromiso con
la prestacidn de un servicio de calidad, la transparencia en la gestion publica y
la rendicidon de cuentas.

Ministerio de Minas y Energia
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@ 2. PROCESO DE RECEPCION Y REGISTRO DE PQRSD

El proceso de recepcion y registro de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en el Ministerio de Minas y Energia
constituye un mecanismo formal de comunicacion entre la ciudadania, las
partes interesadas y la entidad. A través de los canales dispuestos, los
usuarios pueden presentar solicitudes de informacion, consultas,
sugerencias, felicitaciones, reclamos o denuncias relacionadas con posibles
irregularidades, con el propdsito de obtener una respuesta oportuna o
propiciar la apertura de una actuacion administrativa cuando corresponda.

Este procedimiento busca garantizar la atencion efectiva de los
requerimientos ciudadanos y fortalecer la confianza en la gestion
institucional, contribuyendo al mejoramiento continuo de los servicios y al
incremento de la satisfaccion ciudadana.

A continuacion, se describen las etapas que conforman dicho proceso:

2.1 Recepcion de PQRSD

Las PQRSD son recepcionadas por los diferentes canales que tiene el
Ministerio de Minas dispuestos a la ciudadania:

® Canal virtual: A través de este canal puede comunicarse en linea con el
Ministerio de Minas y Energia para radicar y tener acceso a la informacion
acerca de sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y
sugerencias: (Formulario de PQRSD, Correo electrdnico:
menergia@minenergia.gov.co Agendamiento virtual, ChatBot (Indy)

® Canal Presencial: En este punto de atencion, los ciudadanos pueden
solicitar orien-tacion e informacion de los tramites y servicios, de igual
manera radicar sus solicitudes.

® Canal Telefdnico: A través de la linea telefénica se atienden los
requerimientos de la ciudadania y se brinda orientacion respecto a los
tramites y servicios que presta la enti-dad.

® Canal Escrito: Medio a través del cual puede radicar documentacion
general como: comunicaciones generales, certificaciones, entre otros

Ministerio de Minas y Energia
Direccién: Calle 43 No. 57 - 31, CAN, Bogota D.C., Colombia
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@ 3. DATOS ESTADISTICOS DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD
3.1 Clasificacion por Tipologia:

Durante el tercer trimestre de 2026, en el Ministerio se recibieron un total de
2833 PQRSD, que representan un conjunto de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

De este total, el 51% correspondid a Peticiones, lo que indica un alto interés
por parte de los ciudadanos en realizar solicitudes especificas.

Por otro lado, el 15% corresponde a Solicitudes de Copias o Informacidn, lo
que refleja que la ciudadania requiere particularmente datos y detalles por
parte de las dependencias.

Las Consultas representaron el 10% de las solicitudes, evidenciando la
necesidad de conceptos en diversos temas. El 7% estuvo relacionado con la
categoria Queja.

Estos datos proporcionan una vision clara de los temas mas recurrentes
tratados por los usuarios durante este periodo.

A continuacidn, se detalla la cantidad de PQRSD por tipologia recepcionado
en la entidad:

oo dupetion || Corid PQRSD POR TIPOLOGIA
B

= Peticidn
39 2% 1% 0%

AN

10%

3% _
a = Copias e Informacian

= Consulta

Solicitude s congresistas
= Queja
= Solicitude s Entes de Control
= Solicitud copias
= Denuncia
= Reclamos
= Felicitaciones

= Sugerencia
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3.2 Clasificacion por Canal de Recepcion

La clasificacion por canal de recepcion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en el Ministerio de Minas y Energia
permite identificar las principales vias a través de las cuales los ciudadanos y
grupos de interés interactian con la entidad. Este analisis resulta
fundamental para comprender los habitos de uso de los canales de atencion,
evaluar su efectividad y orientar acciones de mejora en la prestacion del
servicio.

En este sentido, la distribucion de las solicitudes por canal evidencia la
preferencia de los usuarios por determinados medios, asi como el nivel de
utilizacion de las herramientas dispuestas por el Ministerio para garantizar el
acceso a la informacion y la atencidn oportuna. Asi mismo, permite analizar
la capacidad institucional para gestionar de manera eficiente los diferentes
flujos de entrada de solicitudes, independientemente del canal utilizado.

A continuacion, se presenta el detalle de la clasificacion por canal de
recepcion, junto con los valores absolutos y porcentuales correspondientes,
lo cual facilita una lectura integral del comportamiento de la demanda y
contribuye a la toma de decisiones orientadas al fortalecimiento de los
canales de atencion y la mejora continua del servicio al ciudadano:

3.2.1. Correo electronico: 1778 interacciones, lo que representa 80% del
total de solicitudes recibidas. Este canal es el mas utilizado, lo que sugiere
que los usuarios prefieren comunicarse de manera escrita, aprovechando la
posibilidad de realizar consultas, presentar quejas o hacer solicitudes de
informacion en detalle.

3.2.2. Sitio Web: 407 interacciones, que corresponden al 18% del total.
Aunque es el segundo canal mas utilizado, su participacion es
considerablemente menor en comparacion con el correo electrdonico.

3.2.3 Canal Presencial: 36 interacciones, representando un 2% del total. A
pesar de ser el canal menos utilizado, sigue siendo importante para quienes
requieren atencion directa y personalizada, o para situaciones que no se
pueden resolver a través de medios electronicos.

La mayor parte de las interacciones con el Ministerio de Minas y Energia se
realizan a través del correo electronico, mientras que el sitio web y la
atencion presencial, aunque menos frecuentes, contindan siendo canales
relevantes para algunos usuarios.

Ministerio de Minas y Energia
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3.3 Clasificacion por Tipo de Persona

La caracterizacion de las PQRSD por tipo de persona evidencia que la
mayor proporcion de las solicitudes fue presentada por personas juridicas,
con 1.613 registros, equivalentes al 57% del total de las PQRSD recibidas
durante el tercer trimestre de 2026. Este comportamiento refleja una alta
interaccion de empresas, organizaciones y demas personas juridicas con el
Ministerio de Minas y Energia, acorde con las competencias y servicios que
presta la entidad.

En segundo lugar, las personas naturales radicaron 1.177 solicitudes,
correspondientes al 42% del total. Esta participacion evidencia un
importante nivel de interaccion de la ciudadania con la entidad para la
presentacion de peticiones, consultas, solicitudes de informacién y demas
requerimientos relacionados con el sector minero-energético.

Finalmente, se registraron 43 solicitudes andnimas, que representan el
2% del total de las PQRSD. Aunque su participacion es reducida, estos
requerimientos son gestionados conforme a la normatividad vigente,
garantizando el tramite correspondiente de acuerdo con su contenido.

En términos generales, la distribucidn por tipo de persona muestra que las
solicitudes provienen principalmente de personas juridicas y naturales, las
cuales concentran el 98% de las PQRSD recibidas durante el periodo
analizado, lo que permite orientar las estrategias de atencion y
comunicacion hacia los principales grupos de valor del Ministerio.

Ministerio de Minas y Energia
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3.4 Clasificacion por Dependencias

El analisis de la distribucion de las PQRSD por dependencia evidencia que la
mayor concentracion de solicitudes se encuentra en las areas misionales del
Ministerio.

La Direccion de Energia Eléctrica registro6 el mayor volumen de
requerimientos, con 758 PQRSD (34,1 %), seguida por la Direccion de
Hidrocarburos, con 651 solicitudes (29,3 %). En tercer lugar se ubicé la
Direccidn de Formalizacion Minera, con 131 solicitudes (5,9 %). En conjunto,
estas tres dependencias gestionaron el 69,3 % del total de las solicitudes
recibidas durante el periodo, lo que refleja que la mayor interaccion de la
ciudadania se concentra en los asuntos relacionados con los sectores de
energia eléctrica, hidrocarburos y formalizacion minera.

El 30,7 % restante de las solicitudes fue atendido por las demas
dependencias del Ministerio, de acuerdo con sus competencias y funciones,
reflejando la participacidon transversal de la entidad en la atencion de los
requerimientos ciudadanos en diferentes tematicas.

La distribucion de las PQRSD por dependencia permite identificar las areas
con mayor carga operativa y constituye un insumo estratégico para la toma
de decisiones institucionales.

Este analisis facilita la identificacion de tendencias en la demanda ciudadana,
orienta la priorizacion de acciones de fortalecimiento y contribuye a la
optimizacion de recursos, con el propdsito de mejorar la oportunidad,
eficiencia y calidad en la atencidon de las solicitudes presentadas por la
ciudadania.

Ministerio de Minas y Energia
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Dependencia Cantidad Recibida

Direccién de Hidrocarburos 977
Direccion de Energia Electrica 681
Grupo de Asuntos Legislativos 304
Grupo de Gestion Contractual 171
Direccién de Formalizacion Minera 105
Grupo de Tesoreria 100
Subdireccion de Talento Humano 91
Oficina Asesora Juridica 62
egﬂ:;?eg: I:?;sl:rs\tos Regulatorios 62
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales 48
Direccién de Mineria Empresarial 46
Grupo de Regalias 29

Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano

y Gestion de la Informacion 25
Oficina de Control Interno 22
Oficina de Control Disciplinario Interno 21
Grupo de Asuntos Nucleares 19
Oficina de Planeacién y Gestién Internacional 13
Secretaria General 9
Grupo de Gestion Administrativa 9
y ot Comumeacionas ¢ (2 Informacién 6
Despacho del Ministerio 5
Viceministerio de Minas 5
Viceministerio de Energia 4
Grupo de Comunicacion y Prensa 4
Subdireccién Administrativa y Financiera 4
Grupo de Gestion Financiera y Contable 4
Grupo de Presupuesto 2
Grupo de Jurisdiccién Coactiva 2

Grupo de Comisiones Viaticos
y Legalizaciones 2

TOTAL GENERAL 2221

Ministerio de Minas y Energia
Direccién: Calle 43 No. 57 - 31, CAN, Bogota D.C., Colombia 8
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Top 10 Clasificacion por Dependencia
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3.4.1 Desempeiio de Gestion por Dependencias

En el marco del seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), a continuacidon, se presenta la
distribucidn de las solicitudes recibidas durante el trimestre, asi como su
estado de atencién por dependencia.

Esta informacion permite visualizar el volumen de radicacion y el nivel de
cumplimiento en la respuesta oportuna, reflejando los avances alcanzados y
las acciones de mejora que se continuan implementando para fortalecer el
servicio al ciudadano.
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Dependencia Can!:ic_lad Atendit_:lo Incumplimit_anto
Recibida en Terminos de Oportunidad
Direccién de Hidrocarburos 977 321 457
Direccién de Energia Electrica 681 419 128
Grupo de Asuntos Legislativos 304 92 197
Grupo de Gestién Contractual 171 144 16
Direccién de Formalizacién Minera 105 58 36
Grupo de Tesoreria 100 60 40
Subdireccién de Talento Humano 91 72 12
Oficina Asesora Juridica 62 24 30
O Eomoresarigtes o Regutatorios 62 46 5
;)ﬁs:ir;: lgse Asuntos Ambientales 48 26 12
Direccién de Mineria Empresarial 46 33 7
Grupo de Regalias 29 18 8
e T 25 25 0
Oficina de Control Interno 22 19 3
g:i;:m de Control Disciplinario 21 4 11
Grupo de Asuntos Nucleares 19 12 2
Cesirim Intormaciora ! 13 6 4
Grupo de Gestion Administrativa 9 3 3
Secretaria General 9 6 3
mg&ggz:cyngl: :ngﬁicl:aaciones 6 4 0
Viceministerio de Minas 5 2 3
Despacho del Ministerio 5 4 1
Viceministerio de Energia 4 1 2
‘S;l.ll:liar:iai;i?:ign Administrativa 4 3 0
Grupo de Comunicacién y Prensa 4 1 1
g;:‘l’l‘t’ojsu Eigti::tg;icos 2 2 0
3[1:5; ﬂ:a :i::rll\;i:iones Viaticos 2 1 1
slgxg)n:;iglgestién Financiera 2 1 1

Ministerio de Minas y Energia
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Conmutador: (+57) 601 2200300



Ministerio de
Minas y Energia

Porcentaje de Atencién Oportuna de PQRSD por Dependencia

Dependencia % de Atencién
en Terminos

Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestién de la Informacién 100%
Grupo Juridico de Asuntos Estrategicos 100%
Oficina de Control Interno 86%
Grupo de Gestién Contractual 84%
Despacho del Ministerio 80%
Subdireccién de Talento Humano 79%
Subdireccién Administrativa y Financiera 75%
Oficina de Asuntos Regulatorios y Empresariales 74%
Direccién de Mineria Empresarial 72%
Secretaria General 67%
Grupo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 67%
Grupo de Asuntos Nucleares 63%
Direccién de Energia Electrica 62%
Grupo de Regalias 62%
Grupo de Tesoreria 60%
Direccién de Formalizaciéon Minera 55%
Oficina de Asuntos Ambientales y Sociales 54%
Grupo de Comisiones Viaticos y Legalizaciones 50%
Grupo de Gestién Financiera y Contable 50%
Grupo de Jurisdicciéon Coactiva 50%
Grupo de Presupuesto 50%
Oficina de Planeacién y Gestién Internacional 46%
Viceministerio de Minas 40%
Oficina Asesora Juridica 39%
Direccién de Hidrocarburos 33%
Grupo de Gestion Administrativa 33%
Grupo de Asuntos Legislativos 30%
Viceministerio de Energia 25%
Grupo de Comunicacién y Prensa 25%
Oficina de Control Disciplinario Interno 19%
Grupo de iniciativas Estratégicas y Portafolio 0%

Promedio de atencién oportuna 56%
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El comportamiento de las PQRSD durante el tercer trimestre de 2026 refleja
diferencias en los niveles de atencidon entre las dependencias, teniendo en
cuenta el volumen de solicitudes que cada una recibe.

Las dependencias con mayor numero de requerimientos fueron la Direccion
de Hidrocarburos, con 977 solicitudes y un 33 % de atencion en términos; la
Direccidn de Energia Eléctrica, con 681 solicitudes y un 625 %, y el Grupo de
Asuntos Legislativos, con 304 solicitudes y un 30 %.

Estas dependencias concentran cerca del 69 % de las solicitudes del
trimestre, por lo que su gestion representa un aspecto relevante para el
resultado general. Asimismo, se destacan resultados favorables en
dependencias como el Grupo de Gestion Contractual, con un 84 %, y la
Subdireccion de Talento Humano, con un 79 %.

Los resultados permiten identificar oportunidades para continuar
fortaleciendo el seguimiento y acompanamiento a las dependencias, de
acuerdo con el volumen y las caracteristicas de las solicitudes recibidas.

De manera complementaria, los resultados muestran la importancia de
fortalecer las acciones de seguimiento sobre las solicitudes que permanecen
pendientes o que requieren atencion posterior, especialmente en aquellas
dependencias que concentran un mayor volumen de requerimientos. Este
analisis permite orientar las acciones de acompanamiento y las alertas de
seguimiento de manera focalizada, promoviendo una gestidon cada vez mas
oportuna y contribuyendo al fortalecimiento de la atencion de las
necesidades y solicitudes de la ciudadania.

4. Derechos de Peticion tercer trimestre en sus diferentes estados

Continuando con el analisis correspondiente, en este caso revisamos el
estado de los radicados ingresados en la entidad, categorizados como
derechos de peticion. Este analisis nos proporciona cifras clave para
determinar las acciones necesarias que garanticen un mayor cumplimiento
con la ciudadania, en cuanto a la oportunidad de respuesta, conforme a los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

A continuacion, se describen los estados de los radicados para facilitar la
comprension de la grafica:

Ministerio de Minas y Energia
Direccién: Calle 43 No. 57 - 31, CAN, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 2200300
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e Atendido en términos (1409): Este es el numero de derechos de peticion
que se han res-pondido dentro del plazo establecido por la ley o normativas
correspondientes.

e Atendido fuera de términos (754): Son las respuestas que se
entregaron, pero fuera del plazo establecido. Aunque la respuesta se dio,
hubo un retraso.

¢ Sin atencion - vencidos (231):Radicados que se encuentran pendientes
de respuesta su-perando el tiempo de ley para ser oportuna

e Sin atencion en términos (439): En esta categoria se encuentran las

solicitudes que no han sido respondidas en el plazo, pero que aun no estan
vencidas.

Estados de Atencion por Mes

1000

800

600

Atendida en Términos
400 Atencién Fuera de Términos

Sin Atencion en Términos

Sin Atencion
200

Julio Agosto Septiembre

Ministerio de Minas y Energia
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@ 4.1 Andlisis de Estados de Atencién por Mes

Durante el tercer trimestre de 2026 se gestionaron 2.833 PQRSD, cuyo
comportamiento mensual se presenta a continuacion:

® Julio: Se registraron 841 PQRSD, de las cuales 511 (60,8 %) fueron
atendidas en térmi-nos, 301 (35,8 %) fueron atendidas fuera de términos y
29 (3,4 %) permanecian sin aten-cidn y fuera de términos. En este mes no se
presentan solicitudes sin atencion dentro de términos, por lo que el
comportamiento estuvo principalmente concentrado en solicitudes
atendidas, aunque se identifica una proporcion importante de respuestas
gue superaron los términos establecidos.

® Agosto: Se registraron 855 PQRSD, lo que representa un incremento
moderado frente a julio. De estas, 461 (53,9 %) fueron atendidas en
términos, 323 (37,8 %) fueron atendidas fuera de términos, 6 (0,7 %)
permanecian sin atencién dentro de términos y 65 (7,6 %) se encontraban sin
atencién y fuera de términos. Se observa una disminucion en la propor-cion
de atenciones oportunas frente al mes anterior y un incremento de las
solicitudes que requerian seguimiento.

® Septiembre: Presentd el mayor volumen del trimestre, con 1.137 PQRSD,
evidenciando un incremento significativo respecto de los dos meses
anteriores. 437 (38,4 %) fueron atendidas en términos, 130 (11,4 %) fueron
atendidas fuera de términos, mientras que 433 (38,1 %) permanecian sin
atencion dentro de términosy 137 (12,0 %) sin atencion y fuera de términos.
Este comportamiento hace de septiembre un mes relevante para el
segui-miento, especialmente por el aumento de solicitudes pendientes, por
lo que resulta perti-nente fortalecer las acciones de alerta y
acompanamiento a las dependencias para favo-recer su atencién oportuna.

En términos generales, el comportamiento mensual evidencia un incremento
progresivo en el volumen de PQRSD, con un aumento mas marcado durante
septiembre.

Si bien julio y agosto presentan una mayor proporcion de solicitudes
atendidas dentro de los términos, en septiembre se observa un incremento
de solicitudes pendientes de atencidn, tanto dentro como fuera de términos.

Este comportamiento constituye un insumo para fortalecer las acciones de
seguimiento y las alertas dirigidas a las dependencias, especialmente frente
al aumento de la demanda, promoviendo la atencidn oportuna y el control
permanente de las solicitudes ciudadanas.

Ministerio de Minas y Energia
Direccién: Calle 43 No. 57 - 31, CAN, Bogota D.C., Colombia 14
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@ 5. Actividades de Control y Seguimiento
® Seguimiento y control a la gestion de PQRSD

Revisidon y evaluacion periddica de los radicados a través de los reportes
generados por el sistema de gestion documental ARGO, con el fin de
identificar oportunidades de mejora en el proceso de radicacion.

Envio semanal de alertas de vencimiento a las areas responsables de la
respuesta, mediante correo electrdénico y a través de memorandos dirigidos a
los jefes de las dependencias para reforzar el cumplimiento de los términos
legales.

Elaboracion de informes trimestrales de PQRSD, analizando el
comportamiento de cada dependencia en relacion con la oportunidad y
eficacia de sus respuestas.

® Mejora continua del proceso de radicacion y atencion ciudadana

Utilizacion del Instructivo de Clasificacion de Requerimientos Ciudadanos
por parte del CADA optimizando el proceso de radicacion y minimizando
errores en el registro de solicitudes.

Implementacion de mejoras en el sistema de correspondencia, incluyendo:

e Reportes especiales para seguimiento.

e Ajustes a los formularios de radicacion.

e Refinamiento de las alertas automaticas de vencimiento generadas por el
sistema.

® Sensibilizacion y fortalecimiento institucional

e Desarrollo de campanas internas de comunicacion orientadas al servicio a
la ciudadania y a la adecuada gestion de las PQRSD por parte de todas las
dependencias.

e Realizacion de espacios de formacion para funcionarios y contratistas
sobre:

® Protocolos de atencidn al ciudadano.
® Importancia del cumplimiento oportuno de los Derechos de Peticion.
® Buenas practicas de Lenguaje Claro en las comunicaciones institucionales.
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