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REPORTE DE ATENCION AL CIUDADANO

FE DE ERRATAS

Se hace constar que en el documento con titulo “Reporte atencion al Ciudadano 2018 —3er
Cuatrimestre”, se ha advertido la siguiente inconsistencia:

Luego de realizar una revisidn detallada al 100% de los casos recibidos por la Oficina de
Atencidn al Ciudadano de Refineria de Cartagena S.A.S., se evidencidé que el sistema de
registro generd de forma automadtica un cambio en las fechas de registro, situacion que
afectd la exactitud de la informacidn reportada:

1. Enla pagina 7 se reportan las siguientes cifras:

En total se recibieron 724 PQRS durante el afio 2018, lo que representa una reduccién del
56% respecto al afio 2017, durante el cual se recibieron un total de 1.637 casos:

1er Cuatri. 20 Cuatri. 3er Cuatri. Total

Casos Reficar 67 43 29 139 19%

Casos ECP OP. 331 135 119 585 81%

Total 398 178 148 724 100%

Debe decir:
ler Cuatri. 2do Cuatri. 3er Cuatri. Total %

Casos Refineria de Cartagena S.A.S. 65 47 27 139 19%
Casos Ecopetrol OP. 331 135 119 585 81%
Total 396 182 146 724 100%

2. Enlapagina 11, subtema “tiempos de respuesta” dice:

El tiempo de respuesta por parte de la oficina de atencidn al ciudadano de Refineria
de Cartagena S.A.S. fue de dos (2) dias promedio.
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Debe decir:

El tiempo de respuesta por parte de la oficina de atencion al ciudadano de Refineria
de Cartagena S.A.S. fue de siete (7) dias promedio.

De acuerdo con la revision que se realizd en cada uno de los casos registrados en la
plataforma durante el afio 2018, se obtuvo que 46 casos (33%) fueron registrados
adecuadamente, es decir, la fecha en la que se recibid la solicitud coincide con la fecha de
ingreso, por su parte, 93 casos (67%) fueron registrados con una fecha diferente a la del
ingreso por via telefdnica, correo electrénico o correspondencia, tal como lo muestra el

siguiente grafico:

B Casos Registrados
adecuadamente

B Casos con fecha de
ingreso diferente a fecha
de solicitud

67%

De los 93 casos con fecha de registro diferente a la fecha de ingreso de la solicitud, se

encontré lo siguiente:

9,7%

M Fecha correcta cambiada por el
sistema

B Fecha incorrecta cambiada por
el sistema

Fecha incorrecta sin afectacién
por el sistema
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De los 93 casos con error en la fecha de ingreso, 75 de ellos (80,6%) presentaron falla técnica
donde se observd que la fecha de ingreso fue correcta, pero el sistema la cambié de manera
automatica. Por su parte, 9 casos (9.7%) presentaron falla técnica y persistencia de error en
la fecha de ingreso, es decir, que desde el principio se digitdé una fecha de ingreso errada,
pero el sistema la cambidé a la fecha de registro, y los 9 casos restantes (9,7%) no
presentaron falla del sistema.

En este orden de ideas, una vez hechas las correcciones identificadas a las fechas de ingreso
de los casos recibidos en la Oficina de atencion al Ciudadano de la Refineria de Cartagena
S.A.S. se obtiene:

13%

87%

B Casos Registrados adecuadamente

M Casos con fecha de ingreso diferente a fecha de solicitud

En el diagrama se representan, por una parte, el 87% de casos con fecha de ingreso
registrada adecuadamente, que resulté de la suma de los que inicialmente se detectaron
con registro adecuado (46 casos) mas los casos que presentaron falla técnica y en los que
se concluyé que fueron registrados de manera correcta (75 casos), pero el sistema realizd
el cambio automaticamente. Por otra parte, el 13% restante corresponden a los casos que
tienen fecha de ingreso diferente a la fecha de la solicitud (18 casos), como resultado de un

error de digitacién.

---- FIN DE FE DE ERRATAS ----
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REPORTE DE ATENCION AL CIUDADANO — 1er CUATRIMESTRE 2019

REUNIONES INFORMATIVAS AL GRUPO DE INTERES COMUNIDADES

Durante el primer cuatrimestre de 2019, se realizaron un total de 27 reuniones con las
comunidades o sus representantes y autoridades locales, las cuales permitieron una
asistencia total de 220 personas. Las reuniones realizadas durante el periodo fueron
principalmente organizadas por la unidad de gestién social de Ecopetrol Operador en el
marco de sus responsabilidades de relacionamiento con el grupo de interés comunidades
(20 reuniones), por su parte Refineria de Cartagena S.A.S organizd 7 reuniones en las cuales
se identificaron solicitudes de dignatarios de Juntas de accién comunal.

Jornadas Informativas Realizadas con Comunidades — Periodo 01/01/2019 a 30/04/2019

Tipo

Barrio o
Reunion

Organizador  Asistentes

1. Generalidades de la atencion en salud en
el hospital.

2. Seguimiento a la dotacidn realizada por
Ecopetrol y la Refineria de Cartagena.

3. Oportunidades de articulacion.

Hospital de Reunion
Arroz Barato Informativa

Ecopetrol

1 11/01/2019  Arroz Barato Operador

1. Taller proteccién del cuidado del medio
ambiente.

2. Jornada de limpieza alrededor de la
Laguna de Santa Ana

3. Fendmeno del Nifio

4. Jornada de Fumigacion por parte del
DADIS.

Ciénaga de Jornada
Santa Ana Informativa

Ecopetrol

Operador 12

2 23/01/2019 Santa Ana

1. Inversion social 2018
Reunién 2. Inversion social 2019 Ecopetrol
3 25/01/2019 Bellavista Bellavista . 3. Procedimiento para la Contratacion de P
Informativa Operador
mano de obra local

4. Oportunidades de articulacion.

10

1. Retroalimentacién por parte de la
. . L Alcaldesa Local sobre la situacion actual del
Alcaldia Alcaldia Reunion Cabildo Indigena Zenu que se encuentra en Ecopetrol
Local Localidad 3 Informativa 8 q Operador

la Finca San Isidro.
2. Préxima audiencia 25 de febrero.
1. Alianzas para proyectos de inversion
social.
2. Priorizacion de proyecto de salud por
situacion deteriorada del Puesto de salud
de Pasacaballos.
Centro , L 3. DADIS se compromete a realizar un
DR Alcaldia Reunién A
5 25/02/2019 = histérico de L . Anélisis de lotes propuestos para la
Distrital Informativa oA

Cartagena construccion.
4. La Alcaldia se compromete a gestionar
recursos.
5. El Grupo Empresarial de Ecopetrol
gestionara recursos para la construccion y
dotacidn.

4 | 21/02/2019

Ecopetrol
Operador
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Tipo
Reunién

Organizador  Asistentes

1. Visita de lotes con el acompafiamiento
del DADIS, Consejo Comunitario de
Negritudes de Pasacaballos, EDIL, JAC, entre
otros.
Reunién 2. Se visitaron 3 lotes, los cuales seran Ecopetrol
Informativa | aportados por la comunidad con el apoyo Operador
de la administracion distrital.
3. DADIS se compromete a realizar un
informe técnico de los lotes para identificar
posible lugar para construccién de Hospital

6 26/02/2019 @ Pasacaballos Pasacaballos

1. Inversién social 2018
2. Inversion social 2019
3. Procedimiento para la Contratacién de
Vereda Bajo Institucion Jornada mano (,je obra Iocalm Ecopetrol
El Tigre Educativa Informativa 4. Fenomen.c? del Nifio . Operador
5. Preparacion y comportamientos
adecuados frente al fenémeno.
6. Oportunidades de formacidn a través del
SENA.
1. Atencidn a inquietudes por contratacion
de mano de obra local.
2. Aclaraciones sobre el proceso de
Empresa Atenciéna | contratacion. Ecopetrol
Rampint inquietudes | 3. Cumplimiento de la priorizaciéon de mano Operador
de obra local.
4. Puertas abiertas para la atencion a
inquietudes.

7 27/02/2019 52

8 27/02/2019 El Recreo 10

1. Inversion social 2018
Refineria de Reunién 2. Planeacidn de la inversién social 2019 Ecopetrol
9 7/03/2019 Mamonal . 3. Oportunidades de articulacién: Programa P
Cartagena Informativa I . o . Operador
de incidencia politica, foros, capacitaciones

a lideres, Formador de Formadores.

1. Inversidn social 2018
Cerro de Mirador de Reunion 2. Planeacion de la inversién social 2019 Ecopetrol
Albornoz Albornoz Informativa | 3. SPEy Contratacién mano de obra local Operador
MOL.

10 3/04/2019

1.Seguimiento a lotes, los cuales seran
aportados por la comunidad con el apoyo
de la administracion distrital.
Reunién 2. La Ladrillera La Clay, informa que tiene
11 4/04/2019 Pasacaballos Pasacaballos . disponible un lote para la construccién del
Informativa . X
Hospital, en el marco de la Consulta previa
que adelanta en el Corregimiento.
3. DADIS informa que realizard un informe
sobre los lotes visitados.

Ecopetrol
Operador

1. Proceso de contratacién de mano de
obra local y utilizacidn efectiva de la
Atenciéna | plataforma SPE. Ecopetrol
inquietudes | 2. Seguimiento a la contratacion de mano Operador
de obra local por parte de las empresas
Rampint, Serviconal y Buzca.

12 4/04/2019 @ Arroz Barato Arroz Barato
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Tipo
Reunién

Organizador  Asistentes

1. Identificacion de oportunidades que
atiendan la necesidad de fortalecer la
gestion publica formacidn ocupacional y
gestion del riesgo.

2. Identifican la formacién en formulacién
de proyectos como una oportunidad para

16 Reunid i E |
13 5/04/2019 Pasacaballos s o.n . eunlop su fortalecimiento como lideres. copetro 7
Comunitario Informativa . . . Operador
3. Consideran que el corregimiento necesita
otro comité comunitario de emergencias ya
que uno solo no aborda todo el
corregimiento.
4. identifican oportunidades de formacion
para fortalecer competencias laborales.
1. Avance en la consecucion del lote para la
Salén Reunién construccion del hospital de Pasacaballos. Ecopetrol
14 9/05/2019 Pasacaballos . . 2. Alcaldesa informa contrato para P 15
Comunitario Informativa - Operador
adecuacion de carretera acceso frente al
lote que propone la empresa la Clay.
1. Solicitan que la comunidad de Villa Rosa
sea priorizada en la contrataciéon de mano
de obra local.
15 15/04/2019 Mamonal Mamonal .Aternlcién a 2. Procesos de formacion en competencias Ecopetrol 3
inquietudes = laborales. Operador
3. Procedimiento para la contratacién de
mano de obra local y servicio publico de
empleo.
Centro Concertar con la DIMAR la disponibilidad de
16 | 17/04/2019 histérico de DIMAR Reunloh un IoFe en concesion para la contraccion del Ecopetrol 5
Cartagena Informativa | Hospital de Pasacaballos con la Operador
g participacién del EDIL de Pasacaballos.
Oficina d L -
Ge;:;orji dZI Reunién Concertacién sobre las actividades de Ecopetrol
17 | 24/04/2019 Manga . . fortalecimiento institucional comunitario P 2
D6 pomte ara la gestion del riesgo de Cartagena Gy
Cartagena P & € gena.
Reunidn informativa sobre el inicio de
) Cafio de Juan Reunidn actividades de siembra de arboles en Ecopetrol
18 26/04/2019 Torices Angola Informativa | compensacidn segin Resolucion 835 de Operador 15
2010 con lideres del sector.
Reunién informativa sobre el inicio de
Cafo de Juan Reunién actividades de siembra de arboles en Ecopetrol
19 | 29/04/2019 Torices Angola Informativa compensacion segin Resolucion 835 de 0 eprador 5
g 2010 con miembros de JAC de las P
comunidades aledafias al cafio.
Hospital de Reunion Concertacion sobre actividades de Ecopetrol
20 | 30/04/2019  Arroz Barato Arroz Barato Informativa | fortalecimiento al Hospital de Arroz Barato. Operador >
Situacién proyecto Paneles Solares Refineria de
21 6/03/2019 Pasacaballo Agropez Informativa proy! v Cartagena 12
Proyectos futuros pescadores
S.AS.
Refineria de
. 01 )
22 | 18/03/2019 | Arroz Barato C?sa Informativa Cler're proye:cltos 018, temas varios Plan Cartagena 1
presidente Anticorrupcion
S.AS.
Refineria de
23 | 22/03/2019 Mamonal Of. Dir. RSE Informativa = Proyectos de Inversidn social Cartagena 1
S.AS.
Puerta de Casa Cierre proyectos 2018, temas varios Plan Refineria de
24 29/03/2019 : : Informativa e proyec ' Cartagena 1
Hierro presidente Anticorrupcion SAS
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Tlp?, Organizador  Asistentes
Reunion
Cijj;r:-_\la Refineria de
25 5/04/2019 Pasacaballo 1ero de Informativa = Inversién social pasacaballo 2019 Cartagena 7
A.S.
Agosto S
Refineria de
26 23/04/2019 Pasacaballo Copesca Informativa | Desarrollo Lineas de inversién Social Cartagena 10
S.AS.
. . Refineria de
27 | 30/04/2019 Policarpa C.asa Informativa Cler.re proye:(ftos AT BE S I T Cartagena 1
presidente Anticorrupcion
S.AS.
Total 220

PROGRAMA DE ATENCION A SUGERENCIAS, EXPECTATIVAS Y RECLAMOS (SER):

La atencién de requerimientos presentados por la ciudadania en general es canalizada
principalmente por la Oficina de Participacién Ciudadana de Ecopetrol Operador. Refineria
de Cartagena S.A.S cuenta por su parte con la Oficina de Atencién al Ciudadano para los
requerimientos que llegan directamente. La sumatoria de ambas dependencias define el
volumen total de casos atendidos institucionalmente por la Refineria de Cartagena. Durante
el primer cuatrimestre del afio 2019 se recibieron un total de 152 casos: 117, 77% recibidos
por Ecopetrol Operador y 35 de ellos, 23% recibidos por Refineria de Cartagena S.A.S.

Casos recibidos por Ecopetrol Operador:

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL TOTAL ‘
Peticiones 10 14 28 22 74
Quejas y reclamos 15 13 10 5 43
Total 25 27 38 27 117

Casos recibidos por Refineria de Cartagena S.A.S.:

Refineria de Cartagena ENERO FEBRERO MARZO

Peticiones 14 8 6 6 34
Quejas y reclamos 1 1
Total 14 8 7 6 35

1 No se contabilizan dos solicitudes que ingresaron al correo de Atencién al Ciudadano de la Refinerfa de
Cartagena S.A.S., que fueron remitidos a Ecopetrol debido a solicitud de cotizacién de productos especificos
debido a que no se ha obtenido la copia de la respuesta dada al peticionario.

Adicional, se restan dos casos duplicados, para los cuales se solicitard proceso de anulacion.
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Casos recibidos por tematica durante el ler cuatrimestre:

Refineria de

- Total
Tematica Cartagena S.A.S ofs

Peticiones Quejasy | Peticiones Quejasy  FRUEHEGLES Quejasy | Total
Generales reclamos = Generales reclamos Generales reclamos PQRS
Apoyo a la comunidad 5 5 1 10 1 11
Contratacion de Mano de
Obra Local 4 s / 0 /
Desempefiio 11 2 11 2 13
Desincorporacion del 1 1 0 1
talento humano
Fallas en la atencion de
R, 2 2 0 2
asesoria juridica
Gestion de talentos 1 1 0 1
I.nco'nforr’nldad con'la. 6 1 6 1 7
liguidacién de la némina
Inconformidad con temas
HSE 1 1 0 1
Inconformidad en procesos
de seleccion y vinculacion 1 1 1 1 2
de personal
InFonformldad Productos - 36 0 36 36
Clientes
Inoportunidad en pagos por
1 0 1 1
parte de Ecopetrol
Presunto incumplimiento de
obligaciones civiles de los 1 0 1 1
contratistas
Solicitud de
|nformaC|on/documentauon 17 17 0 17
relacionada con Ecopetrol
S.A.
Solicitud de
informacion/documentacion
relacionada con empresas 4 1 26 30 1 31
contratistas de Ecopetrol
S.A. o Refineria
Tesoreria 1 1 0
Tributario 2 2 0
Visitas Industriales 8 8 0
Total 74 43 34 1 108 44 152
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Origen de los casos recibidos:

Durante el ler cuatrimestre los casos recibidos fueron originados principalmente en la
ciudad de Cartagena (96.1%).

No. Casos Recibidos por

Ciudad de . Total Casos % Casos
procedencia del caso Reflnerlasdz (s:artagena Recibidos  Recibidos
Cartagena 116 30 146 96,1%
Bogotd D.C 1 0,7%
Barranquilla 1 1 0,7%
Turbaco 1 1 0,7%
Extranjero 1 1 0,7%
Girardot 1 0,7%
Bucaramanga 1 1 0,7%
Total 117 35 152 100%

Medio Utilizado:

Los casos registrados ingresaron principalmente por correo electrénico (59.2%, 90 casos),
correspondencia fisica (39.5%, 60 casos) y por pagina web (1.3%, 2 casos).

No. Casos
Medio Utilizado para Presenfados d Total Casos Distrib. Casos Recibidos
través de o . .
Presentar el Caso . Recibidos por Tipo de Medio
Refineria de
Cartagena S.A.S.
Correspondencia Fisica 59 1 60 39,5%
Email 56 34 90 59,2%
Web 2 2 1,3%
Total 117 35 152 100%

Por Grupo de Interés:

Los casos registrados durante el ler cuatrimestre fueron generados mayoritariamente por
las comunidades y ciudadania en general (57%, 86 casos), por clientes (25%, 38 casos), y por
empleados (15%, 23 casos).
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No. Casos
No. Casos .
Presentados por Distrib. Casos
. Presentados a . . Total Casos .
Grupo de Interés . Reficar a través . Recibidos por
través de Ecopetrol . Recibidos .
Operador de Refineria de Grupo de Interés
Cartagena S.A.S.
Comunidady 54 32 86 57%
sociedad
Clientes 37 1 38 25%
Contratistas 4 1 5 3%
Empleados,‘JfJbl'Iados 2 1 23 15%
y sus beneficiarios
Total 117 35 152 100%

Tiempos de respuesta:

El tiempo de respuesta por parte de la oficina de atencién al ciudadano de Refineria de
Cartagena S.A.S. fue de seis (6) dias habiles promedio. El tiempo promedio de respuesta por
parte de Ecopetrol Operador ha sido de doce (12) dias hdbiles promedio. EI 99% de los casos
se contestaron de acuerdo con los tiempos de respuesta establecidos por ley y asegurando
los parametros de calidad que garanticen una respuesta completa y de fondo.?

Traslado de casos a otras instituciones:

Durante el periodo de reporte, la oficina de Atenciéon al Ciudadano de Refineria de
Cartagena S.A.S. no dio traslado de caso alguno a otra entidad del Estado.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA ATENCION BRINDADA:

De los 35 casos recibidos por Refineria de Cartagena S.A.S. durante el periodo enero — abril
del afio 2019, solo 4 personas (11%) la respondieron efectivamente.

Ecopetrol por su parte realiza, a través de terceros, la evaluacion de calidad de la atencién
brindada por la Oficina de Participacion Ciudadana. Al momento de realizado el presente
informe no se tenia informe final de los resultados de la evaluacion de calidad.

2 Dos casos recibidos en la oficina de Atencién al Ciudadano presentaron un tiempo de respuesta superior al
establecido por ley, debido a errores de digitacion.

10



1. Califique la calidad general de nuestro servicio:
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M Excelente W Muybueno ®Bueno ™ Regular

2. Califique la disponibilidad del servicio:

H Pobre

M Excelente ™ Muy bueno B Bueno M Regular

H Pobre

11
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3. ¢Qué tan claras fueron nuestras comunicaciones a sus inquietudes?

50% 50%

B Extremadamente claras B Muy Claras ® Un poco claras H Ligeramente claras B Nada claras

ATENCION A DERECHOS DE PETICION EN REFINERIA DE CARTAGENA S.A.S:

Durante el periodo enero - abril del afio 2019 la Refineria de Cartagena S.A.S. recibié un
total de 45 derechos de peticion, que tuvieron un tiempo promedio de respuesta de 9 dias
habiles, y presentaron la siguiente distribucién por tipo de solicitud:

H Derecho de peticidn investigados
B Derecho de Peticidon Gerencia Legal

Derecho de Peticidn Otras areas

12
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25

20

15

10

enero febrero marzo abril
m Derecho de Peticion Otras areas 3 3 11 1
B Derecho de Peticidn Gerencia Legal 0 10 6 5
H Derecho de peticién investigados 0 1 3 2
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