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AUDITORIA MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA - PQRD’S

1. OBIJETIVO

El objetivo de la evaluacidn consistid en determinar la gestién del Grupo de Gestion de la
informacién y Servicio al Ciudadano, en el seguimiento a la atencién de quejas, reclamos y
denuncias, derechos de peticidon de informacidn, copias, conceptos y consultas, tomando como
periodo de medicién 1 de diciembre de 2019 a 31 de mayo de 2020.

2. ALCANCE

Establecid la gestion del Grupo de Gestion de la informacién y Servicio al Ciudadano y adreas que
resultaron involucradas, frente a la normatividad que regula los mecanismos de participacion
ciudadana, con referencia al trdmite adelantado a quejas reclamos y denuncias, derechos de
peticiéon de informacion, copias, conceptos y consultas recibidos por el Ministerio de Minas y
Energia, durante el periodo en menciodn.

3. CLIENTE

Los clientes de la evaluacién son el Despacho de la Ministra, la Secretaria General, Grupo de
Gestion de la informacidn y Servicio al Ciudadano, el Grupo de Control Interno Disciplinario, los
miembros del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno (Decreto 338 de 2019). De
igual forma, las areas organizacionales que hayan tenido incumplimiento de términos, asi como
la ciudadania en general.

4, EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo estuvo conformado por la Dra. Ingrid Cecilia Espinosa Sanchez, jefe de la
Oficina de Control Interno, quien supervisd la evaluacion y Olga Lucia Baquero Ortega,
Profesional de la oficina quien hizo la auditoria.

5. CRITERIO NORMATIVO

- Ley 87 de 19931, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado.

1 Sefiala que es funcion del auditor interno, “Evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”. — Literal 1) Articulo 12
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- Decreto 2145 de 19992, por el cual se dictan normas sobre el Sistema Nacional de Control
Interno de las Entidades y Organismos de la Administracién Publica del Orden Nacional y
Territorial.

- Ley 734 de 2002, por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

- Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos. inciso 3 articulo 6.

- Ley 1437 de 2011 Coddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

- Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestidn publica3.

- Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

- Ley 1755 de 2015, "por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

- Decreto 381 de 20124, por el cual se modifica la estructura del Ministerio de Minas y Energia.

- Decreto 2641 de 2012 - Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011°

2 Establece que los Evaluadores, “Son los encargados de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia del Sistema de Control Interno, con el fin
de recomendar las mejoras pertinentes”, dentro de los cuales se encuentra la Oficina de Control Interno.

Articulo 76. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.
La oficina de control interno debera vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la
entidad un informe semestral sobre el particular.

4 Establece como funcién de la Oficina de Control Interno, “Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades del Ministerio sean
apropiados, minimicen la ocurrencia de los riesgos, se mejoren permanentemente y se cumplan por los responsables de su ejecucion”, y “Evaluar y
verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana disefiados por el Ministerio, y el funcionamiento del Grupo de Participacion
Ciudadana, acorde con las normas que reglamentan la materia”.

5 articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencidn al ciudadano", asignando al Programa Presidencial de Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién sefialar una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la estrategia. Asi mismo, articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
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- Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones. El acceso a la informacién como derecho art. 16 y 19.

- Resolucién 40802 de agosto 18 de 2016 por medio de la cual se reglamenta el tramite interno
del Derecho de Peticién, Quejas, reclamos, denuncias- PQR'S. MME.

- Decreto 1166 de Julio de 2016- Presentacién tratamiento y radicacién de las peticiones
presentadas verbalmente.

- Resolucién 40447 del 22 de mayo de 2019, por la cual se conforman unos grupos internos
de trabajo

- Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG

- Decreto 491 de 2020, Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccidn laboral y
de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econémica.

6. METODOLOGIA

La evaluacidn se realizd mediante solicitud de informacion, consultas a las bases de datos, con la
finalidad de determinar su estado frente al criterio normativo aplicable.

6.1 MEDICION DEL RIESGO

Se procedié a determinar si la variable analizada cuenta con riesgo identificado en el Mapa de
Riesgos. Cuando no se encontré documentado el riesgo, la Oficina de Control Interno procedié a
identificarlo con base en el criterio normativo aplicable, para posteriormente analizarlo, valorarlo
y determinar su materializacion.

El criterio aplicado para establecer la materializacién del riesgo, de las variables analizadas,
correspondid a los siguientes pardmetros de valoracion y mediciéon del nivel del riesgo.

Bajo: Se refiere a que el topico analizado muestra un grado de desarrollo importante y aporta de
manera sustancial al logro de los objetivos. De manera no significativa, presenta algunas

establece que "en toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad." correspondiendo al
Programa Presidencial de Modernizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar los estandares que deben cumplir las
entidades publicas para dar cumplimiento a lo alli establecido.

Péagina 5 de 26

Calle 43 No 57-31 CAN Bogota, Colombia

Conmutador (57 1) 2200 300 g o
Codigo postal 111321 -,

www.minenergia.gov.co coremars


http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=56882#0

El futuro

es de todos

Auditoria Mecanismo de Participacion Ciudadana

dificultades, pero los resultados finales se obtienen sin mayor contratiempo. No presenta
Materializacion de Riesgo respecto del cumplimiento normativo y del procedimiento establecido.
[Se identifica con el color Verde]

Mediano: Es cuando el topico analizado muestra un grado de desarrollo. Su aporte al logro de los
objetivos no es sustancial y presenta dificultades operativas que retrasan la ejecucién de las
metas previstas. Presenta algun grado de Materializacion de Riesgo respecto del cumplimiento
normativo y del procedimiento establecido. [Se identifica con el color Amarillo]

Alto: Significa que el tépico muestra un desarrollo, pero su funcionamiento causa problemas
para la normal ejecucion de la gestion. Si bien no impide el logro de los resultados, los retrasa de
manera importante y sélo se obtienen de manera parcial. Presenta Materializacion de Riesgo
respecto del cumplimiento normativo y del procedimiento establecido. [Se identifica con el color

6.2 MEDICION DEL CONTROL

Se procedié a determinar si la variable analizada cuenta con control identificado en el Mapa de
Riesgos o en el procedimiento documentado. Cuando no se encontré documentado el control, la
Oficina de Control Interno procedié a describirlo con base en el riesgo identificado, para
posteriormente analizarlo y determinar su eficiencia.

El criterio aplicado para determinar la Eficiencia o Ineficiencia del control descrito de la variable
evaluada, correspondid a los siguientes parametros de medicion del control.

Control Eficiente: Cuando el control contribuye con la prevencién de la materializacidon del riesgo
inherente, indica que el control se aplica o es apropiado.

Control Ineficiente: Cuando el control no contribuye con la prevencién de la materializacion del
riesgo inherente, indica que el control no se aplica, es ineficaz o inapropiado.

6.3 MEDICION DE LA GESTION

Con base en el andlisis e impacto del resultado alcanzado por el ejecutor de la variable analizada,
la materializacidon del riesgo inherente y la eficiencia del control, la Oficina de Control Interno
procedid a establecer la efectividad de la gestion.

El criterio aplicado para determina la Efectividad o No Efectividad de la gestidn del ejecutor de la
variable evaluada, correspondié a los siguientes parametros.
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Gestion Efectiva: Cuando la accion realizada condujo al logro de los resultados programados, a la
observancia normativa o al cumplimiento del procedimiento establecido, a través del uso éptimo
de los recursos utilizados, la no materializacion del riesgo inherente o la eficiencia del control.

Gestion No Efectiva: Cuando la accion realizada no condujo al logro de los resultados
programados, a la observancia normativa o al cumplimiento del procedimiento establecido,
viéndose afectada por la no utilizacién 6ptima de los recursos, la materializacidon del riesgo
inherente o la ineficiencia del control.

6.4 VALIDACION
Este informe surtié tramite de validacién mediante correo electrénico del 22 de junio de 2020 y

no se recibieron observaciones en el plazo sugerido por la OCI 25 de junio, por lo anterior
quedard en firme para su divulgacion a la sefiora Ministra y publicacion en la Web.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

7.1. FUNCION LEGAL

Criterio normativo:

1. Ley 1755 de 2015:

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
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Pardgrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente
previsto.

Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver,
la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que
trata esta Parte Primera del Codigo, constituirdn falta para el servidor publico y dardn lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Criterio normativo:

2. Decreto 491 de 2020:

Articulo 5 Ampliacion de términos para atender las peticiones.

Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la
Emergencia Sanitaria, se ampliardn los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, asi:

Salvo norma especial toda peticion deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
su recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los veinte (20)
dias siguientes a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del
inicialmente previsto en este articulo.

En los demds aspectos se aplicard lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.
Pardgrafo. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de
otros derechos fundamentales.
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3. Ley 734 de 2002
Capitulo tercero — Prohibiciones. A todo servidor publico le estd prohibido... numeral 8, Omitir,
retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los
particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario
diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.

4. Resolucion 40802 de agosto de 2016— MME

“FALTA DISCIPLINARIA: la falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas del que
trata la parte primera del Cddigo de Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo;
constituirdn falta para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo al régimen Disciplinario”.

Riesgo Identificado®: Que las PQRD’S se resuelvan por fuera del término legal establecido.

Control Identificado: Aplicar la normatividad vigente y llevar control sobre los tiempos de
respuesta.

Control Identificado: Verificar en la base de datos la fecha final de respuesta a quejas reclamos y
denuncias, derechos de peticion, solicitudes de informacidn, copias, conceptos y consultas.

De conformidad con lo estipulado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control
Interno realiza el informe de auditoria del primer semestre de 2020, de acuerdo con el marco
normativo vigente.

El Grupo de Gestidn de la informacion y Servicio al Ciudadano, entre diciembre a mayo de 2020,
efectud la funcion de registrar, direccionar y hacer seguimiento al cumplimiento de los términos
de respuestas de las Quejas, reclamos y denuncias y derechos de peticion que presentd la
ciudadania.

El Grupo de Gestion de la informacidn y Servicio al Ciudadano tiene como instrumento de
seguimiento y control los siguientes Archivos:

1. Base de Datos 1: Derechos de Peticion

6 Teniendo en cuenta que en el Mapa de Riesgos no se encuentra registrado riesgo alguno, respecto del tema analizado, la OCI procedié a
identificarlo con base en el criterio normativo, con miras a su andlisis, valoracién y establecer la materializacion.
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2. Base de Datos 2: Quejas, Reclamos y Denuncias
7.2  Andlisis de las Bases de datos

Verificacion OCI:

El Grupo de Gestidn de la informacion y Servicio al Ciudadano aporta dos (2) Bases de Datos en
Excel a través de las cuales registran la informacion asi: la primera con todo lo referido a
Derechos de Peticidn y la segunda: Quejas, Reclamos, y Denuncias, Estas bases de datos son
recibidas mediante correo electrénico del 02 de junio de 2020, para ser analizadas a la luz de la
normatividad vigente anunciada en el numeral 5 del presente informe con énfasis en la Ley
1755 de Junio 30 de 2015, la Resolucion del MME No. 40802 de 2016 y la Circular 4 018 del 11
de julio de 2019 y el Decreto 491 de 2020.

Mediante comunicacidn 3-2020-007597 del 12 de mayo de 2020, se solicité al Grupo de Gestidn
de la informacidn y Servicio al Ciudadano, las Bases de Datos, recibiendo dos archivos: la primera
de derechos de peticion y la segunda de quejas reclamos, y denuncias, recibidos en la Entidad
dentro del periodo comprendido entre los meses de diciembre a mayo de 2020.

Por esta razon se analizard cada base de datos como un todo y finalmente se realizard un
compendio con los datos que no cumplan con los términos de respuesta, de presentarse el caso.

7.2.1. Analisis Base de datos 1: Derechos de Peticion
En la primera base de datos recibida del Grupo Gestion de la informacion y Servicio al Ciudadano,
contiene lo relacionado a Peticiones’, recibidas dentro del periodo del 1 de diciembre a 31 de

mayo de 2020, se totalizaron mil seiscientos tres (1.603).

Radicados con Respuesta Fuera de Término

Una vez se revisa por la OCI, la base de datos aportada por el Grupo de Gestién de la informacion
y Servicio al Ciudadano, se encontraron treinta y dos (32) Peticiones con respuesta fuera del
término legal. Como se analiza en el “ANEXO 1. VERIFICACION Y ANALISIS OCI DE D.P. CON
TERMINO LEGAL VENCIDO”.

7 Derechos de Peticidn, clasificados internamente por el Grupo Gestién de la Informacién y Servicio al Ciudadano
entre Conceptos, Consultas, copias, Informacion
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Verificacion OCIl: Conforme al deber del Grupo de Gestién de la informacion y Servicio al
Ciudadano de efectuar seguimiento a los vencimientos de las PQRD’S, se evidencia el
seguimiento de correos a las diferentes areas organizacionales, como se muestra en el numeral
7.3 de este informe con respectiva copia al Grupo de Control Interno Disciplinario, Sin embargo,
es importante mencionar que para los radicados, 2019084556, 2019084950, 2019087857,
2019089562, 1-2020-001876, 1-2020-004237, 1-2020-009152, en estos radicados se evidencia:
un traslado de un area organizacional a otra sin que el Grupo Gestién de la Informacién y Servicio
al Ciudadano lo registre en la base de datos de control y seguimiento y el traslado se copié al
Grupo Gestion de la Informacién y Servicio al Ciudadano, por otro lado se debe hacer un
seguimiento mas efectivo, toda vez que, aun existen registros que no se han identificado en la
base de datos con el fin de poder hacer seguimiento y verificar la trazabilidad y el histdrico del
documento, o indagando con el area que ha sucedido con el respectivo radicado y tramite.

La OCI revisé el comportamiento mensual por dreas organizacionales, de los Derechos de
Peticién recibidos en el Ministerio de Minas y Energia en el periodo comprendido entre 1 de
diciembre a mayo de 2020. El analisis se extracta en la siguiente tabla:
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Tablal. Derechos de Peticién Areas Organizacionales / por mes

Dependencias Diciembre| Enero Febrero | Marzo Abril Mayo (*) | TOTALES
Despacho Ministro 0 0 0 0 0 0 0
Despacho Vice Minas 0 2 0 0 1 2 5
Despacho Vice Energia 1 0 0 1 1 0 3
Direccién de Energia Electrica 97 71 98 107 80 119 572
Direccion de Formalizacion 4 15 16 15 16 16 82
Direccion de Mineria Empresarial 4 4 1 5 8 3 25
Direccién de Hidrocarburos 73 93 113 87 73 109 548
Grupo de Gestion Contractual 1 7 5 2 0 3 18
Grupo de Gestion Financiera y
1 0 1 0 0 1
Contable 3
Grupo de Ejecucion Estratégica
) 1 6 2 3 0 8
del Sector Extractivo 20
r Comunicacion
Grupo de Comunicaciones y 0 0 0 0 0 1
Prensa 1
Orupo U€ ENnergrds NO
Convencionales y Asuntos 1 1 0 2 0 1
Nloo ol i 5
Grupo de Infraestructura
o 2 4 3 1 3 3
Tecnoldgica 16
Grupo Gestion de la Informacion
o ) 4 1 2 1 1 1
y Servicio al Ciudadano 10
Grupo Jurisdiccién Coactiva 1 1 0 0 0 0 2
Grupo Servicios Aminsitrativos 0 7 0 0 0 0 7
Grupo de Tesoreria 0 0 2 0 0 0 2
Oficina Asesora Juridica 16 16 14 20 18 15 99
Oficina Asuntos Ambientales 5 2 6 7 7 4 31
Oficina de Asuntos Regulatorios 0 1 1 0 4 2 8
Oficina de Planeacion 2 3 1 2 1 0 9
Secretaria General 0 1 1 0 0 0 2
ireccion Administrativ
Subd eccq d‘ strativa y X > . 0 1 0
Financiera 5
Subdireccidon de Talento Humano 13 20 48 19 8 22 130
TOTAL 227 257 315 272 222 310 1603
(*) hasta 31 de mayo de 2020

Fuente: Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano — Andlisis OCI
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Dentro del periodo de andlisis, febrero fue el mes con mayor nimero de peticiones recibidas,
con un 20%, seguido del mes de mayo con 19%.

Se observa ademas que el area organizacional con mayor nimero de atencidn de peticiones es la
Direccion de Energia Eléctrica, con 36% del total de comunicaciones radicadas en el periodo de
evaluacion, seguida de la Direccién de Hidrocarburos con el 34% del total de las solicitudes, y la
Subdireccidon de Talento Humano con el 8%. Las demas Dependencias en conjunto suman el 22%
del total, lo que denota la concentracion que hay en las Direcciones de Energia Eléctrica,
Hidrocarburos y Subdireccién de Talento Humano.

7.2.2 Andlisis de base de Datos 2: Quejas, Reclamos y Denuncias

En el proceso de analisis de la base de datos denominada en el presente informe nimero dos (2),
aportada por el Grupo de Gestién de la informacidn y Servicio al Ciudadano, se encontré la
informacién relacionada con Denuncias, Quejas denuncias a terceros, Denuncias por Corrupcién
y Reclamos. En total son ciento veintiocho (128) registros, de los cuales 80 corresponden a
guejas, 15 a denuncias, 29 a denuncias a terceros y 3 a reclamos. Asi:

Tabla 2. Total, Radicados y comportamiento mes a mes:

. . Denuncias Denuncias
Quejas Denuncias por Reclamos TOTAL
aTerceros .,
Corrupcion
Diciembre 2 0 3 0 1 6
Enero 4 0 4 0 0 8
Febrero 7 2 1 0 1 11
Marzo 16 2 16 0 0 34
Abril 23 4 2 0 1 30
Mayo 28 7 3 1 0 39
TOTAL 80 15 29 1 3 128

Fuente Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano — Andlisis OCI

Se determina durante el periodo de analisis el 63% corresponden a Quejas, seguido de las
denuncias a terceros con un 23% y las denuncias un 12%.
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Tabla 3. Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas por Area Organizacional

Grupo de

5 A5 5 s Direccion de CIEE 6 Direccion de  Oficina Despacho Subdireccién Grup/o a2 . Ejecucién
Direccién de Direccién de ; X Asuntos e " . Energiasno Secretaria o
Mes o » Formalizaci ) Mineria Asesora Viceministro de Talento " Estratégica del TOTAL
Hidrocarburos Energia . . Ambientales ; o - Convenciona  General
6n Minera . Empresarial ~ Juridica dce Minas Humano Sector
y Sociales les .
Extractivo
Diciembre 1 2 1 0 1 1 0 0 0 0
Enero 7 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8
Febrero 4 0 1 1 0 2 0 0 1 2 0 11
Marzo 32 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 34
Abril 7 20 1 0 0 0 0 0 0 1 1 30
Mayo 18 15 3 0 1 0 0 0 0 2 0 39
TOTALES 69 38 7 1 3 0 1 1 6 1 128

Fuente Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano — Andlisis OCI

Conforme al insumo aportado por el Grupo de Gestidn de la Informacién y Servicio al Ciudadano,
la OCl establece que, el mayor numero de solicitudes son recibidas por la Direccion de
Hidrocarburos con un 54%, seguido de la Direccidon de Energia Eléctrica, con 30%, y la Direccidon
de Formalizaciédn Minera con el 5%.

Radicados que no se han vencido en la fecha de evaluacidn

A 31 de mayo de 2020, cincuenta y seis (56) de las ciento veintiocho (128) Quejas, Denuncias a
terceros, denuncias y reclamos radicas en la Entidad, tienen fecha de respuesta posterior, razén
por la cual se muestra en la siguiente tabla y no se califica.
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BASE DE DATOS QUEJAS RECLAMOS Y DENUNCIAS 2020

Tabla 4. Radicados sin vencimiento de Términos fecha posterior al periodo analizado

N- RADICADO - FECHA RBD"‘v FECHA VTO - TIPO DP DEPENDENCIA

14 | 1-2020-014482 | 16/04/2020 1/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
15 | 1-2020-014720 | 17/04/2020 2/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
16 | 1-2020-014916 | 20/04/2020 3/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
17 | 1-2020-015332 | 20/04/2020 3/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
18 | 1-2020-018223 | 20/04/2020 3/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
19 | 1-2020-018355 | 20/04/2020 3/06/2020 Reclamos Direccion de Energia Eléctrica
20 | 1-2020-018457 | 21/04/2020 4/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
21 | 1-2020-018690 | 22/04/2020 5/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
22 | 1-2020-018747 | 22/04/2020 5/06/2020 Denuncia a terceros Direccion de Energia Eléctrica
23 | 1-2020-018768 | 22/04/2020 5/06/2020 Denuncias Direccion de Energia Eléctrica
24 | 1-2020-018938 | 24/04/2020 9/06/2020 Denuncias Direccién de Hidrocarburos
25 | 1-2020-019057 | 27/04/2020 10/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos
26 | 1-2020-019093 | 27/04/2020 10/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
27 | 1-2020-019170 | 27/04/2020 | 10/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
28 | 1-2020-019264 | 28/04/2020 | 11/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica
29 | 1-2020-019332 | 28/04/2020 | 11/06/2020 Denuncias Secretaria General

30 | 1-2020-019390 | 28/04/2020 11/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos

Fuente Grupo Gestion de la Informacidn y Servicio al Ciudadano

Calle 43 No 57-31 CAN Bogota, Colombia

Conmutador (57 1) 2200 300
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MAYO

N~-|  RADICADO | FECHARBDA-| FECHAVTO TIPO DP DEPENDENCIA ASUNTO DEL PQRDS RADICADO RTA FECHA RTA

1 |[1-2020-019781 | 4/05/2020 17/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja cobro de gas elevado

2 [ 1-2020-019835 | 4/05/2020 | 17/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica | Queja factura de servicios elevada

3 [1-2020-019904 | 4/05/2020 | 17/06/2020 Denuncia a terceros Direccion de Energia Eléctrica Dle,":'fc'a relacionada con tarifas de cobro del servicio de energfa
eléctrica
Denuncia relacionada con irregularidades asociadas con el

4 [ 12020019918 | 4/05/2020 | 17/06/2020 Denuncias Direccion de Energia Eléctrica | nombramiento del sefior JORGE HERNAN MESA BOTERO como Gerente
de DISPAC
Traslado de Denuncio por Irregularidades de La Unidad Nacional

5 | 1-2020-020054 | 4/05/2020 | 17/06/2020 Denuncias Direccion de Formalizacién Minera| Contra La Mineria llegal y Antiterrorismo -UNIMIL en el Municipio de
California Departamento de Santander.

6 |[1-2020-020134 | 5/05/2020 | 18/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica 'Z'I;Z';"e"ws altos por el servicio de energfa en el mes de abril.(18-06-

7 |1-2020-020148 | 5/05/2020 | 18/06/2020 Denuncias Direccion de Formalizacién Minera :raf'ad" Denuncio Por Presuntas Irregularidades En Proceso

olicivos

8 |1-2020-020394 | 6/05/2020 | 19/06/2020 Denuncias Direccion de Formalizacién Minera| Denuncia actividad ilegal en una mina

9 | 1-2020-020419 | 6/05/2020 | 19/06/2020 Denuncias Direccién de Hidrocarburos Denuncia por alza en los combustibles - La Guajira

10 | 1-2020-020434 | 6/05/2020 | 19/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica | COP"e Exagerado Y Aumento De Tarifa De Energia Eléctrica Por
Electrocaquetd

11 [ 1-2020-020445 | 7/05/2020 | 23/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica Aumento del excesivo e injustificado del recibo de energia codigo del
cliente No. 104838844.(23-06-2020)

12 [1-2020-020645 | 7/05/2020 | 25/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Peticion reclamo cobro de recibo gas empresa alcanos de Colombia /
Fecha de vencimiento 18 de junio de 2020

13 | 1-2020-020852 | 11/05/2020 | 25/06/2020 Quejas Direccion de Hidrocarburos Incremento de costos por parte dea empresa Alcanos de Colombia,
Tolima (25/06/2020)

14 | 1-2020-020856 | 11/05/2020 | 25/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos '"”?"_‘?"“’:::’Z"a nteenla ;ae““r“'é" del servicio de gas

i es.

15 | 1-2020-020895 | 11/05/2020 | 25/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica | Queja relacionada con la prestacion del servicio de energia

16 |1-2020-021034 | 11/05/2020 | 25/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica Queja contra empresa energia de Pereira / Fecha de vencimiento 23
de junio de 2020

17 | 1-2020-021377 | 13/05/2020 | 30/06/2020 | Denuncia a terceros Direccién de Hidrocarburos Denuncla relacionada con competencla desleal en la venta de
cilindros de gas

18 | 1-2020-021400 | 13/05/2020 | 30/06/2020 Denuncias Secretaria General Denuncia corrupcion en la ANH

19 | 1-2020-021436 | 13/05/2020 | 30/06/2020 Quejas Direccién de Mineria Empresarial | Inquietudes por la mina de carbén en la jagua de ibirico.

20 | 1-2020-021590 | 14/05/2020 | 1/07/2020 Denuncias Secretaria General Denuncia proceso de seleccion Ecopetrol
Queja Por Tncremento En BT VaTor De [a Facturacion E Iregularidade:

21 | 1-2020-022867 | 15/05/2020 2/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos En El Cobro Del Servicio De Gas Domiciliario En EI Miunicipio De
NeiraCald

22 [1-2020022920 | 15/05/2020 | 2/07/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica | merementando demanera exagerada la facturacion por parte de la

) i empresa elcetricaribe 5.A(02/07/2020).

23 | 1-2020-024013 | 18/05/2020 | 29/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica Queja sin responder Electricaribe

24 | 1-2020-024014 | 18/05/2020 | 29/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja Incremento Gasolina Avién 100/130

25 | 1-2020-024023 | 18/05/2020 | 29/06/2020 Quejas Direccion de Energa Eléctrica ‘21;:’; contra Electricaribe / Fecha de vencimiento 29 de junio de

26 | 1-2020-024090 | 18/05/2020 | 3/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Incremento exagerado en las tarifas del gas natural
vehicular.(03/07/2020)

27 | 1-2020-024125 | 18/05/2020 | 29/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos queja hacia Efigas Manizales

28 | 1-2020-024163 | 18/05/2020 | 29/06/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja Incremento Exagerado En La Tarifa Del Gas Natural Vehicular

29 | 1-2020-024189 | 18/05/2020 | 3/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja contra la empresa vanti S.A (03/07/2020)

30 [ 1-2020-024321 | 19/05/2020 | 30/06/2020 Quejas Direccion de Hidrocarburos Inconsistencias facturacién de servicios publicos —Gas Natural

31 | 1-2020-024495 | 20/05/2020 | 2/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja Por Alto Costo En Consumo De Gas Domiciliario

32 | 1-2020-026410 | 21/05/2020 | 12/06/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica Alcance solicitud de prorroga 01 la suspension 1 contrato FAZNI
GGC 629 - IPSE 118 de 2017

33 [1-2020-026476 | 9/06/2020 | 9/07/2020 Denuncia a terceros Direccion de Energia Eléctrica | Denuncia Incremento injustificado de la tarifa del servicio pblico de
energia y violacién al principio constitucional de solidaridad

: —— Incremento del servicio de Gas Natural en el municipio de
34 [1-2020-026595 | 22/05/2020 | 9/07/2020 ejas Direccién de Hidrocarburos
105/ /077 Quej ! ! Y 50at4.(09/07/2020)

35 |1-2020-026491 | 26/05/2020 | 7/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Queja Por Alto Costo En Consumo De Gas Domiciliario

36 | 1-2020-026595 | 22/05/2020 | 9/07/2020 Quejas Direccién de Hidrocarburos Incremento del servicio de Gas Natural en el municipio de soats

37 | 1-2020-027092 | 27/05/2020 | 13/07/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica | Problema con la conexién del servicio de energia

38 [1-2020027201 | 27/05/2020 | 18/06/2020 |Denuncia por corrupcién|  Direccién de Hidrocarburos Traslado denuncia aumento precio de gas

39 | 1-2020-027450 | 28/05/2020 | 14/07/2020 Quejas Direccion de Energia Eléctrica Es un traslado de presidencia, sobre la empresa gecelca SASy sus
inconformismo en plena pandemia.(14/07/2020)

Fuente: Grupo Gestion de la Informacion y Servicio al Ciudadano
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Observacién OCI: De las 1.731 PQRD’S, (sumando las dos bases de datos) recibidas en la Entidad
durante el periodo 1 diciembre de 2019 a 31 de mayo de 2020, treinta y dos (32) fueron
respondidas fuera de término, es decir el 0.54% de las solicitudes recibidas en la entidad.

De conformidad con los dispuesto en el articulo 14 y 31 de la Ley 1755 de 2015, el numeral 8 del
articulo 35 de la ley 734 de 2002, el articulo 24 de la Resolucién 40802 del 2016, constituye falta
disciplinaria omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones
respetuosas de los particulares o a solitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a
destinario diferente de aquel a quien a corresponda su conocimiento, por lo anterior , se debe
cumplir la normatividad vigente anunciada en el numeral 5 del presente informe.

Adicionalmente la Entidad, tal y como lo expresa en su Carta de Trato Digno, dice...” En
Minenergia queremos prestarte un excelente servicio. Con el propdsito de atender de manera
oportuna y eficiente los requerimientos y expectativas de nuestros ciudadanos, y grupos de valor,
nos comprometemos a reconocer y garantizar tus Derechos”.

Lo anterior indica, que el riesgo “Que las solicitudes de la comunidad se resuelvan por fuera del
término legal establecido”, se materializd entre diciembre 1 de 2019 y 31 de mayo de 2020,
ubicdndose en un nivel de riesgo Alto, permitiendo determinar que el control aplicado fue
ineficiente, y la Gestion No fue efectiva.

Oportunidad de Mejora:

La Direccion de Hidrocarburos, la Oficina Asesora Juridica, la Direccidon de Energia Eléctrica y el
Grupo de Gestidon contractual, deben mejorar los mecanismos de control al vencimiento de los
términos de los Derechos de Peticion y de las Quejas y reclamos, de manera que se dé estricto
cumplimiento a los términos legales establecidos y se evite sanciones para el Ministerio.

El Grupo Gestion de la Informacion y Servicio al Ciudadano debe revisar que estrategias adopta
para un mayor seguimiento, control y registro en la base de datos de seguimiento, en el caso
de los traslados a otras dependencias, con mayor control y seguimiento a los siguientes
derechos de peticiéon, 2019084556, 2019084950, 2019087857, 2019089562, 1-2020-001876, 1-
2020-004237, 1-2020-009152, con el fin de llevar un seguimiento mas efectivo en la base de
datos y evitar con anterioridad el vencimiento de los mismos.

7.3 Funcioén Disciplinaria Grupo de Control Interno Disciplinario

Criterio Normativo:
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1. Decreto 381 de 2012

Numeral 9 del Articulo 17. Le corresponde a la Secretaria General, ejercer la funcién
disciplinaria y aplicar el procedimiento con sujecion a las disposiciones, facultades y
competencias establecidas en la ley disciplinaria.

2. Resolucion 40802 de 2016 MME

Articulo 24 “FALTA DISCIPLINARIA”, |a falta de atencidn a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravenciéon a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas del que trata el Cédigo de Procedimiento y de lo contencioso Administrativo;
constituiran falta para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con el régimen Disciplinario.

Riesgo Identificado®: Que el Grupo de Control Interno Disciplinario no tenga conocimiento de las
peticiones que fueron atendidas por fuera del término legal establecido, para lo de su
competencia.

Control Identificado: Verificar el envio de la copia informativa al Grupo de Control Interno
Disciplinario

Verificacion OCl:

El Grupo de Gestién de la informacién y Servicio al Ciudadano aporta Base de Datos en Excel
“Relacion de vencidos y atendidos fuera de término” en la mencionada base de datos se observa
la casilla evidencias correos a directores con seguimiento del reporte y 10 archivos en PDF donde
consta el reporte del vencimiento, asi mismo dentro del mismo correo envia copia al grupo de
Control Interno disciplinario para lo de su competencia, correspondiente a las PQRD’S, que no se
atendieron dentro del término legal.

Encontrando un total de treinta y dos (32) PQRD’S con respuesta extemporanea detectadas por
la Auditoria, el Grupo Gestion de la Informacién y Servicio al Ciudadano remitié correo
electrénico informando el vencimiento del término legal al drea organizacional responsable de
dar respuesta con copia al Grupo de Control Interno Disciplinario para lo de su competencia.

8 Teniendo en cuenta que en el Mapa de Riesgos no se encuentra registrado riesgo alguno, respecto del tema analizado, la OCI procedié a
identificarlo con base en el criterio normativo, con miras a su analisis, valoracién y establecer la materializacion.
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Se evidencia que el Grupo Gestion de la Informacion y Servicio al Ciudadano informa al area
organizacional el vencimiento y envia copia del reporte al Grupo de Control Interno Disciplinario
para lo de su competencia, anexando los datos de las PQRD’S vencidas con el siguiente modelo
de correo:

Shared by others > Reporte Vencidos Grupo de Gestion Contractual - PDF

e El futuro
ﬁ os de todos  Minenergia

GRUPO DE GESTION CONTRACTUAL

FECHA FECHA
RADICADO RBDO V1O TIPO DP REMITENTE ASUNTO

RADICADO RTA FECHA RTA

1-2020-003465| 31/1/2020 | 21/2/2020 | Peticién Itsec S.A.S Solicitud de certificado de experiencia

Fuente: Grupo Gestion de la Informacidn y Servicio al ciudadano.

Observacion OCI: De la informacion aportada por el Grupo de Gestion de la informacion y
Servicio al Ciudadano, la cual fue verificada por la OCI, se establece que la Dependencia objeto
de Auditoria cumple con su deber de informar sobre las solicitudes que han sido respondidas
fuera del término legal por parte de las areas responsables enviando copia del correo al Grupo
de Control Interno Disciplinario para lo de su competencia.

Lo anterior indica, que el riesgo “Que el Grupo de Control Interno Disciplinario no tenga
conocimiento de las peticiones que fueron atendidos por fuera del término legal establecido, para
lo de su competencia”, no se materializé durante el periodo 1 junio a 30 de noviembre de 2019,
ubicandose en un nivel de riesgo BAJO, permitiendo determinar que el control aplicado fue 100%
eficiente, y la Gestion fue 100% efectiva.

7.4. Despacho Correspondencia 472 - Empresa Servicios Postales Nacionales S.A.

Criterio Normativo:

Los numerales 5.1.7, 5.4.1 y 5.4.2 del “Procedimiento para el Tramite de Correspondencia Interna
y Externa” Cddigo GD-P-02-version 05, establecen que “El documento se entrega
inmediatamente al funcionario encargado de la digitalizacion quien luego de haberlo digitalizado,
lo coloca en la gaveta dispuesta para la correspondencia radicada, quedando disponible para su
posterior entrega...”, que “Todos los documentos a ser enviados a través del correo oficial deben
tener su respectivo numero de radicacion a fin de que sirva de soporte al envio de correo...”, y
gue “Los documentos del Ministerio de Minas y Energia con destino externo, son recibidos en el
Centro de Administracion de Documentos — CADA, en donde luego de efectuar su digitalizacion,
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son entregados al funcionario encargado del correo, para que se encargue del trdmite de envio o

de entrega a la mano”.

Riesgo Identificado®: Que no se entreguen oportunamente las comunicaciones al CADA para su

despacho.

Control Identificado: Verificar fechas de entrega de comunicaciones por parte de la empresa de

correspondencia.

Verificacion OCI: Mediante correo electrénico del 3 de diciembre de 2019 el Grupo Gestidn de la

Informacidn y Servicio al Ciudadano envié base de datos con el muestreo aleatorio que el mismo
grupo hace, a fin de comprobar que se esté dando cumplimiento a los términos legales
establecidos para atender los Derechos de Peticion, dentro del periodo objeto de evaluacién. Y
se muestra en el siguiente cuadro:

MUESTREO 472

MUESTREO 472 PRIMER SEMESTRE 2020

- FECHA DE
# RADICADO | FECHARAD | FECHAVCTO | DEPENDENCIA RAD RTA | FECHARTA NUMERO|DE GUA POSTURA EN ENTREGADO/DEVUELTO OBSERVACIONES
472 GPYSC
CORREO
Viceministro de 2-2020- LLEVADO POR ENTREGADO FUERA DE
1 2020000033 2/01/2020 24/01/2020 Minas 001988 24/01/2020 MOTORIZADO 27/01/2020 ENTREGADO27-01-2020 TERMINO
Direccién de
R 2-2020- LLEVADO POR ENTREGADO FUERA DE
2 2020000047 2/01/2020 24/01/2020 Forr’\r)l?:;f:wn 001962 24/01/2020 MOTORIZADO 27/01/2020 ENTREGADO027-01-2020 TERMINO
Direccién de
) 2-2020- DEVOLUCION A
3 2020000093 2/01/2020 24/01/2020 Forméllzaclon 001975 24/01/2020 YG251305259CO 28/01/2020 REMITENTE 06-02-2020 N.A.
Minera
Direccion de 2-2020- DEVOLUCION A
4 2020000188 3/01/2020 27/01/2020 Hidrocarburos 002053 27/01/2020 YG251494518CO 30/01/2020 REMITENTE 06-02-2020 N.A.
Direccion de 2-2020- NO FUE Respuesta enviada
5 2020000397 7/01/2020 28/01/2020 Hidrocarburos 002089 28/01/2020 | TRANSFERIDO A 4- por colrrleo SIN INFORMACION
72 electrénico
Direccién de 2-2020- NO FUE Respuesta enviada
6 2020000398 7/01/2020 28/01/2020 K 28/01/2020 | TRANSFERIDO A 4- por correo SIN INFORMACION
Hidrocarburos 002121 .
72 electrénico
Direccién de 2-2020- NO FUE Respuesta enviada
7 2020000504 8/01/2020 29/01/2020 p P 29/01/2020 | TRANSFERIDO A 4- por correo SIN INFORMACION
Energia Eléctrica 002259 -
72 electrénico
Direccion de 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
8 | 2020000506 | 8/01/2020 | 29/01/2020 Energia Eléctrica 002260 29/01/2020 YG251914498C0O 5/02/2020 ENTREGADO 06-02-2020 TERMINO
Direccién de 2-2020- NO FUE Respuesta enviada
9 | 2020000507 | 8/01/2020 | 29/01/2020 PR 29/01/2020 | TRANSFERIDO A 4- por correo SIN INFORMACION
Energia Eléctrica 002257 7 electrénico

9 Teniendo en cuenta que en el Mapa de Riesgos no se encuentra registrado riesgo alguno, respecto del tema analizado, la OCI procedié a

identificarlo con base en el criterio normativo, con miras a su analisis, valoracién y establecer la materializacion.
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Direccion de 2-2020- LLEVADO POR ENTREGADO FUERA DE
10 | 2020000508 | 8/01/2020 | 29/01/2020 Energia Eléctrica 002247 29/01/2020 MOTORIZADO 3/02/2020 ENTREGADO 03-02-2020 TERMINO
- NO FUE Respuesta enviada
Ofi A 2-2020-
11 | 2020000704 | 9/01/2020 | 23/01/2020 cina Asesora 23/01/2020 | TRANSFERIDO A 4- por correo SIN INFORMACION
Juridica 001924 L
72 electrénico
Direccion de 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
12 | 2020000790 | 9/01/2020 | 30/01/2020 Energia Eléctrica 002337 30/01/2020 YG251707915C0O 1/02/2020 ENTREGADO 03-02-2020 TERMINO
Grupo de
Ejecucién 2-2020- LLEVADO POR ENTREGADO DENTRO
13 | 2020000794 9/01/2020 30/01/2020 Estratégica del 002397 30/01/2020 MOTORIZADO 3/02/2020 ENTREGADO 03-02-2020 DE LOS TERMINOS
Sector Extractivo
. . NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
14 001231 13/01/2020 3/02/2020 Hidrocarburos 002523 3/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
1-2020- Direccion de 2-2020- DEVOLUCION A
15 001232 13/01/2020 | 3/02/2020 Hidrocarburos 002518 3/02/2020 YG251914538C0O 5/02/2020 REMITENTE 18-02-2020 N.A.
1-2020- Subdireccién de 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
16 001262 13/01/2020 3/02/2020 Talento Humano 002411 31/01/2020 YG251813389CO 4/02/2020 ENTREGADO 07-02-2020 TERMINO
1-2020- bireccién de 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
17 001342 14/01/2020 | 28/01/2020 Mlnerla_ 002144 28/01/2020 YG251494708CO 30/01/2020 ENTREGADO 01-02-2020 TERMINO
Empresarial
1-2020- Oficina Asesora 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
18 001359 14/01/2020 | 28/01/2020 Juridica 002184 28/01/2020 YG251597336CO 31/01/2020 ENTREGADO 03-02-2020 TERMINO
" . RA237422020CO
1-2020- Direccin de 2-2020- RA237422020C0- ENTREGADO 10-02-2020 | ENTREGADO FUERA DE
¥ oo1a4s | 14/01/2020 | 4/02/2020 FO"“'/‘I?:::"’” oozss3 | 4022020 | ppr37420033c0 7/02/2020 RA237422033CO TERMINO
ENTREGADO 11-02-2020
. . NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
20 001472 14/01/2020 4/02/2020 Energia Eléctrica 002597 43865 TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
21 001581 15/01/2020 5/02/2020 Hidrocarburos 002613 5/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por co'rr‘eo SIN INFORMACION
72 electrénico
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
22 001617 15/01/2020 5/02/2020 Hidrocarburos 002611 5/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por co’rr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
Grupo de Gestion
1-2020- de la Informacién 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
23 001611 15/01/2020 | 29/01/2020 v Servicio al 002261 29/01/2020 YG251597353CO 31/01/2020 ENTREGADO 03-02-2020 TERMINO
ciudadano
. L NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccion de 2-2020-
24 001665 16/01/2020 6/02/2020 Energia Eléctrica 002632 6/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccion de 2-2020-
25 001668 16/01/2020 6/02/2020 Energia Eléctrica 002660 6/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por corrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
Direccion de 2-2020- LLEVADO POR ENTREGADO DENTRO
26 | 2020001671 16/01/2020 6/02/2020 Energia Eléctrica 002745 7/02/2020 MOTORIZADO 11/02/2020 ENTREGADO 11-02-2020 DE LOS TERMINOS
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
27 001958 17/01/2020 7/02/2020 Energia Eléctrica 002633 6/02/2019 TRANSFERIDO A 4- por corrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
28 001960 17/01/2020 | 7/02/2020 Energia Eléctrica 002641 6/02/2020 | TRANSFERIDO A 4- por correo SIN INFORMACION
72 electrénico
. L NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
29 001947 17/01/2020 7/02/2020 Hidrocarburos 002889 7/02/2020 TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
" L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
30 001949 17/01/2020 | 7/02/2020 Hidrocarburos 002892 7/02/2020 TRANSFE7R2IDO A4- ;zztcl%rr:iec(; SIN INFORMACION
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1-2020- Direccion de 2-2020- ENTREGADO FUERA DE
31 001950 17/01/2020 | 7/02/2020 Energia Eléctrica 002636 6/02/2020 YG252237515C0O 8/02/2020 ENTREGADO 10-02-2020 TERMINO
. . NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
32 007625 4/03/2020 26/03/2020 Hidrocarburos 005986 26/03/2020 | TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
. L. NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Subdireccién de 2-2020-
33 007628 4/03/2020 26/03/2020 Talento Humano 006000 26/03/2020 | TRANSFERIDO A 4- por colrrleo SIN INFORMACION
72 electrénico
. i NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
34 007683 4/03/2020 26/03/2020 Energia Eléctrica 006019 26/03/2020 | TRANSFERIDO A 4- por colrr.eo SIN INFORMACION
72 electrénico
. i NO FUE Respuesta enviada
1-2020- Direccién de 2-2020-
35 008058 6/03/2020 30/03/2020 Hidrocarburos 006117 30/03/2020 TRANSFF;RZIDO A4- gzztc;:iecc; SIN INFORMACION

Fuente: Grupo Gestion de la Informacidn y Servicio al Ciudadano

Segun la tabla anterior, once (11) de las 35 comunicaciones fueron entregadas fuera de término,
lo que corresponde al 31% del muestreo.

Observaciéon OCI: De acuerdo al muestreo que realiza el Grupo de Gestion de la informacién y Servicio al
Ciudadano frente a la fecha de despacho de los derechos de peticién, a través de la empresa de correo
472, se pudo determinar que, de las 35 comunicaciones registradas, 31% de las mismas, fueron
despachadas fuera de término, lo que indica que los peticionarios no reciben a tiempo sus respuestas. Se
evidencia con el anadlisis de la informacién, que las dependencias encargadas de las contestaciones,
entregan al personal encargado de tramitar la Correspondencia en su mayoria Externa el dia que se
vencen los términos legales, sin tener en cuenta que después de realizado este proceso, el tramite
continua hasta lograr que el peticionario reciba su contestacion, por esta razén se aumenta
notablemente el porcentaje de enviados fuera del término legal.

Es de resaltar con fines de aclaracion y con respecto al texto subrayado anteriormente, que de acuerdo
con la normatividad vigente, la entidad es responsable por la imposicién del documento a través del
correo fisico, o por el envio a través del correo electrénico, dentro de los términos legales de respuesta, lo
gue implica la revision y atencion a direcciones fisicas y/o electrdnicas correctas para evitar devoluciones
que afecten la atencién al ciudadano, sin embargo no es responsable por las demoras o los tiempos en
que incurre el servicio de correo o mensajeria fisica para entregar la documentacién, por lo tanto los
tiempos de respuesta no incluyen las fechas hasta que se logre que el peticionario reciba su contestacién
mediante entrega fisica, sino hasta la imposicién en el correo.

Si bien el término establecido por Ley para dar respuesta a las solicitudes de los peticionarios se refiere al
termino para su resolucién y respuesta, en aras de calidad y oportunidad en la entrega de respuestas, la
entidad debe velar por mejorar los tiempos de respuesta, de tal manera que la respuesta sea efectiva y
oportunamente recibida por el usuario.

En cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 24 del de las condiciones generales establecidas en el
“Procedimiento para el trdmite de comunicaciones oficiales recibidas y enviadas” Cddigo: GD-P-2 Version
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2 del 2 de febrero de 2017, los documentos de términos deben ser entregado al CADA por lo menos un
dia antes de la fecha de vencimiento. (Subrayado fuera de texto).

Lo anterior indica, que el riesgo “que no se entrequen oportunamente las comunicaciones para su
despacho”, se materializé entre 1 de diciembre de 2020 a 31 de mayo de 2020, ubicandose en un
nivel de riesgo Alto, permitiendo determinar que el control aplicado no fue 100% eficiente, y la Gestidn
no fue 100% Efectiva.

Oportunidad de Mejora: Las areas organizacionales son las responsables de dar respuesta oportuna a las
PQRD’S, éstas deben ser enviadas por lo menos un dia antes del vencimiento de los términos al Centro de
Administraciéon de Documentos — CADA, de manera que se cumplan con los términos legales establecidos
y si los envian por correo electrénico se deben radicar para continuar con su procedimiento.

Teniendo en cuenta que la falta de cumplimiento por parte de las dependencias organizacionales para el
envio de respuestas de PQRDS a través de medios fisicos, ha sido reiterativa y que no se ha generado una
cultura frente al cumplimiento del procedimiento para el trdmite de comunicaciones oficiales recibidas y
enviadas Cédigo: GD-P-2 Version 2 del 2 de febrero de 2017, que indica que los documentos de términos
deben ser entregado al CADA por lo menos un dia antes de la fecha de vencimiento.

8 INFORME MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Criterio Normativo:

1. Resolucion 40802 de 2016

Capitulo Quinto - Articulo 26

El Coordinador del Grupo Gestién de la Informacidn y Servicio al Ciudadano debera presentar a la
Alta Direccidon del Ministerio de Minas y Energia, un informe trimestral que contenga las
estadisticas y el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias recibidas y
tramitadas en la entidad, en los términos que determina la ley, incluyendo las acciones generales
de atencidn a través de los diferentes canales y sefialando las acciones de mejora necesarios para
optimizar el servicio. El Informe serd publicado en la WEB de la entidad. Subrayado fuera de
texto.

Riesgo Identificado'®: Presentacion y publicacion inoportuna del Informe con destino a la Alta
Direccién y a los ciudadanos.

10 Teniendo en cuenta que en el Mapa de Riesgos no se encuentra registrado riesgo alguno, respecto del tema analizado, la OCI procedié a
identificarlo con base en el criterio normativo, con miras a su analisis, valoracién y establecer la materializacion.
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Control Identificado: Verificar la presentacion y publicacion oportuna del Informe de
mecanismos de participacién ciudadana.

Verificacion OCI: Se procede a revisar el Portal Web de la Entidad con el fin de verificar la
publicacién del Informe. Revisado el Portal Web el dia 11 de junio de 2020, se encuentra
publicado el informe correspondiente al cuarto trimestre de 2019 y primer trimestre 2020, tal y
como se evidencia en la siguiente imagen.

Publicacidn del Informe Tercer Trimestre de 2019 y primero del 2020

& Cc @ minenergia.gov.co/informes-y-publicaciones

* Medicion de la percepcion del cliente externo frente a nuestra atencion (Trimestre | del 2009)

Informes Mecanismos de Participaciéon Ciudadana +

El Ministerio de Minas y Energia, recibe y gestiona con oportunidad los derechos de peticion, solicitudes de informacion,
quejas, reclamos y denuncias, los cuales son recepcionados por los diferentes canales de atencion dispuestos para la
ciudadania. Estos informes tienen como objetivo, informar a la Alta Direccion, a los ciudadanos y partes interesadas el estado
de la atencion de los mecanismos de proteccion ciudadana en la entidad y las tematicas de mayor consulta con el fin de
establecer acciones de mejoramiento que incremente la satisfaccion de los ciudadanos.

Afio 2020

s |nforme primer trimestre
Ano 2019

s Informe cuarto trimestre
» Informe tercer trimestre
* Informe segundo trimestre
» Informe primer trimestre

Fuente Portal WEB-MME

Observacion OCI: De los informes publicados se evidencia, que los correspondientes al cuarto
trimestre de 2019 y primer trimestre de 2020 se encuentran publicados en el Portal Web de Ia
entidad.

Lo anterior indica, que el riesgo inherente de “Presentacion y publicacion inoportuna del Informe
con destino a la Alta Direccion y a los ciudadanos”, no se materializé para el periodo de analisis,
ubicandose en un nivel de riesgo -, permitiendo determinar que el control aplicado fue
Eficiente.

Se establece que la gestidn del Grupo de Gestion de la Informacién y Servicio al Ciudadano de
cumplir con lo estipulado en el Capitulo Quinto, Articulo 26 Presentacién y publicacion de
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Informe trimestral de la Resolucion 40802 de 2016, correspondiente al periodo de evaluacidn,

fue Efectiva.

9 RESUMEN CALIFICACION DE VARIABLES ANALIZADAS

Con base en la evaluacidn realizada, la Oficina de Control Interno determind la Eficiencia del
control establecido para el cumplimiento de la variable analizada, la valoraciéon del riesgo
inherente y la Efectividad de la gestion realizada, cuyo resultado es el que se muestra en el

siguiente cuadro resumen.

10 FIRMAS

RIESGO IDENTIFICADO
VARIABLE ANALIZADA C.or.ltrol Valorf';lcmn Gestlpn RESPONSABLE
Eficiente | del Riesgo | Efectiva
Oficina Asesora Juridica,
7.2. PQR’S atendidas fuera del | NO FUE NO FUE | Direccion De Energia Electrica,
termino legal establecido 100% 100% Direccion de Hidrocarburos,
Grupo Gestiéon Contractual
7.3 Interaccion con el Grupo S| S| -C?rupo dfa,GesStlon.d.e Ial
Control Interno Disciplinario N ormac_lon y Semcio a
Ciudadano
7.4. Despacho de NO FUE NO FUE A o izacional
Correspondencia 100% 100% reas Lrganizacionales
8. Informe Mecanismos de Grupo de Gestion de la
Participacion Ciudadana Sl SI informaciony Servicio al
Ciudadano

(FZ

INGRID CECILIA ESPINOSA SANCHEZ

De Jefe Oficina de Control Interno

@qg @QQ\J@D

OLGA LUCIA BAQUERO ORTEGA

Calle 43 No 57-31 CAN Bogota, Colombia
Conmutador (57 1) 2200 300
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Profesional Oficina de Control Interno

11 ANEXO: ANEXO 1. VERIFICACION Y ANALISIS OCI DE D.P. CON TERMINO LEGAL VENCIDO
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FUENTE: GRUPO DE GESTION DE LA INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO

DATOS RECEPCION DE MECANISMOS

DATOS CONTESTACION MECANISMOS AREA

DATOS GRUPO

GESTION DE LA
INFORACION Y

RELACION DERECHOS DE PETICION CONTESTADOS FUERA DE TERMINOS DICIEMBRE 2019 — MAYO 2020

VERIFICACION Y ANALISIS OCI

RESPONSABLE SERVICIO AL
CIUDADANO
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resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién Dde 26 dias por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de
riesgo Alto.

Veriicacion OCI: Contorme a 1o
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 3 dias por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicédndose en un nivel de
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clon OCI. Contorme a Io
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién por fuera del
termino Normativo.

Comentarios OCl:
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de
riesgo Alto. No se evidencia
registro de informacidén en la
base de datos, ni seguimiento
a la trazabilidad por el

Lo anterior




Verificacion OCl: Conforme a lo
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 19 dias por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCIl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de

erificacion OCI. Conforme a Io
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 4 dias por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”,
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resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidén y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 1 dia por
fuera del termino Normativo.
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Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de




Veriticacion OCI: Conforme a lo
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién por fuera del
termino Normativo.

Comentarios OCIl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de
riesgo Alto. No se evidencia
registro de informacidén en la
base de datos, ni seguimiento
a la trazabilidad por el

TOIT UCT. COINLOTINE da 10
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 1 dia por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de
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TUITT UCT, COITLOTTE a LO
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcién y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 10 dias por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCI: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de




Verificacion OCT:
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y

Conforme a lo

establecido”,
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ubicandose en un nivel de
riesgo Alto.




Verificacion OCI: Conforme a lo
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 1 dia por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCI: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicindose en un nivel de
riesgo Alto.

TONM OCT._ Contorme a 1o
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién por fuera del
termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la
comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de
riesgo Alto. No se evidencia
registro de informacion en la base de
datos, ni seguimiento a la trazabilidad
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resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 3 dias por
fuera del termino Normativo.
Comentarios OCIl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la

comunidad se resuelvan por
fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicadndose en un nivel de
riesgo Alto.




resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y

establecido”, se materializd
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resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y

establecido”, se materializd
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1-2020-014049

13-abr-20

27-may-20

Peticién

Oficina Asesora Juridica

Solicitud
bases
juridicas
para la
inscripcién
en el
registro
minero
nacional de
una cesién
de derechos
mineros

2-2020-008566

FhEEEEHE

SE ENVIA
CORREO AL
DIRECTOR
REPORTANDO
EL
VENCIMIENTO
01/06/2020

EVIDENCIA CORREO SOBRE

VENCIMIENTO 10

TRAMITADA AL INTERIOR DE LA OAJ

2-2020-008566

28-may-20

verinicacion OCIT Conforme a lo
resportado por el Grupo
Gestidén de la Inforamcidn y
Servicio al ciudadano y a la
verificacién hecha por la
OCI, se evidencia la
contestacién de 1 dia por
fuera del termino Normativo.

Comentarios OCl: Lo anterior
indica, que el riesgo “Que
las solicitudes de la

comunidad se resuelvan por

fuera del término legal
establecido”, se materializd
ubicandose en un nivel de




