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REPORTE DE ATENCION AL CIUDADANO 2018 — 2do CUATRIMESTRE

REUNIONES INFORMATIVAS AL GRUPO DE INTERES COMUNIDADES

Durante el segundo cuatrimestre de 2018, se realizaron un total de 43 reuniones con las
comunidades o sus representantes y autoridades locales, las cuales permitieron una
asistencia total de 362 personas. Las reuniones realizadas durante el periodo fueron
principalmente organizadas por la unidad de gestion social de Ecopetrol Operador en el
marco de sus responsabilidades de relacionamiento con el grupo de interés comunidades,
por su parte Reficar organizd 11 reuniones en las cuales se presentd avances de los proyectos
de inversién social realizados durante lo corrido del afio.

Jornadas Informativas Realizadas con Comunidades — Periodo 01/05/2018 a 31/08/2018

No. FECHA

1 2/05/2018

2 4/05/2018

3 11/05/2018

4 16/05/2018

5 18/05/2018

BARRIO

ANDI - Fund.
Mamonal

Comuna 11

20 de Julio

Memobrillal

20 de Julio

LUGAR

Edificio
Inteligente
Chambacu

Mamonal

Saldn Calgary

Cabildo
Indigena Zenu
de Membrillal -

CAIZEM

Saldn Calgary

TIPO
REUNION

Reunidn
Informativa

Atencidn a
inquietudes

Jornada
Informativa

Reunién
Informativa

Reunién
Informativa

TEMA

* Socializacién de alarmas por
contratacién de mano de obra local.

* Estrategia de la ANDI para atender
alarmas de las comunidades.

* Socializacién de la alarma en reunién
con el gremio empresarial.

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local de la
empresa MASA STORK.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacién de contratacion MOL.

* Articulacién de actividades de inversion
social en las comunidades, planeada por
el contratista.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.
* Apertura del curso de primeros
auxilios.

* Difusidn de la gestion social.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacién de contrataciéon MOL.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacion de contratacion MOL.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.

Organizador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

ASISTENTES

11

17



No. FECHA
6 22/05/2018
7 23/05/2018
8 24/05/2018
9 25/05/2018
10 28/05/2018
11 31/05/2018
12 31/05/2018
13 31/05/2018
14  31/05/2018
15 6/06/2018

BARRIO

Puerta de
Hierro

Ceballos

Villa Barraza

Pasacaballos

Pasacaballos

Nelson
Mandela

Pasacaballos

Pasacaballos

Arroz Barato

Ceballos

LUGAR

Casa Presidente
JAC

Casa comunal

Vivienda
Presidenta JAC

Biblioteca
Comunal

Casa Presidente
JAC

I.E. EL Redentor

Consejo
Comunitario de
Negritudes

Vivienda Edil

Vivienda
Presidenta JAC

Casa comunal

TIPO
REUNION

Reunidn

Informativa

Jornada
Informativa

Reunidn
Informativa

Reunidn

Informativa

Reunidn
Informativa

Reunion
Informativa

Reunion
Informativa

Reunion
Informativa

Reunién
Informativa

Reunion
Informativa

TEMA

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local.

* Procedimiento de contratacidn, SPE,
priorizacion de contratacion MOL.

* Socializacién gestion social.

* Formacion alianza SENA - Ecopetrol.
* Seguimiento a la formacién de Salud
ocupacional y seguridad en el trabajo.

* Inversion social 2018
* Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano

Entrega de Diplomas Centro de
Formacion

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacién de contratacion MOL.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.

* Inversion social 2018
* Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano

* Socializacién de la gestion social.

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacién de contrataciéon MOL.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.

* Socializacion de la gestion social.

* Atencion de inquietudes frente a la
contratacién de mano de obra local.

* Procedimiento de contratacion, SPE,
priorizacion de contratacion MOL.

* Socializacion de ofertas educativas en
el marco de la Alianza SENA - Ecopetrol.

* Inversion social 2018
* Plan Anticorrupcién y Atencidn al
Ciudadano

* Inversion social 2018
* Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano
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Organizador ASISTENTES
Ecopetrol Operador 3
Ecopetrol Operador 20

Refineria de 1

Cartagena SAS
Refineria de 6
Cartagena SAS
Ecopetrol Operador 4
Refineria de 18
Cartagena SAS
Ecopetrol Operador 2
Ecopetrol Operador 2
Refineria de 3
Cartagena SAS
Refineria d
efineria de 6

Cartagena SAS
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TIPO )
No. FECHA BARRIO LUGAR REUNION TEMA Organizador ASISTENTES
* Socializacion de la gestion social y el
Oficina de fortalecimiento al CMGRD y a las
Gestion del Reunién comunidades, durante los afios 2017 y lo
16 6/06/2018 Manga Riesgo de Informativa que se ha realizado durante el 2018. Ecopetrol Operador 4
Cartagena * Articulacidn interinstitucional para
simulacros 2018.
* Actividades de responsabilidad social
de la empresa Masa Stork.
Oficina de Masa Reunidn * Enlace con lideres de comunidades
17 7 201 M | A . E | 2
et amona Stork Informativa para la coordinacién de actividades de el R
fortalecimiento comunitario, mediante
jornada ludico educativa.
Vivienda Reunién Socializacién Proyecto Fortalecimiento Refineria de

18 18/06/2018  Albornoz X . Microempresarial 2
Presidenta JAC  Informativa Socializacion Proyecto NCCER Cartagena SAS

Unlve’rs!dad * Apertura al diplomado Gestion del
Tecnoldgica de Jornada . . .
19 22/06/2018 Ternera , . desarrollo comunitario con énfasis en la Ecopetrol Operador 56
Bolivar sede Informativa estién de brovectos
Ternera g proy ’
* Puertas abiertas.
Refineria de Jornada " Gestion social.
20 22/06/2018 Mamonal . * Divulgacion de Planes de Emergencia Ecopetrol Operador 35
Cartagena Informativa -
de la Refineria.
* Oficina de participacion ciudadana.
* Socializacién gestion social.
Centro Ministerio del Reunion * Inconformidad de comunidades frente
21 25/06/2018 histdrico de Trabaio Informativa a la contratacion local de la empresa. Ecopetrol Operador 2
Cartagena ) * Rol de la Oficina del trabajo en
Cartagena.

L L. * Socializacion Proyecto Fortalecimiento L
Vivienda Reunidn v Refineria de

22 27/06/2018 20 de Julio . . Microempresarial 1
Presidenta JAC  Informativa Socializacion Proyecto NCCER Cartagena SAS

Antonio - ., * Socializacion Proyecto Fortalecimiento .
) Vivienda Reunion K . Refineria de
e Jesae Presidente JAC  Informativa il eI k] Cartagena SAS 2
Sucre * Socializacién Proyecto NCCER g

* Procedimiento de contratacion de
Refineria de Reunidn mano de obra.
24 27 201 Mamonal E rol rador 4
/06/2018 amona Cartagena Informativa * Gestion social. copetrol Operado

* Inversion social 2019.

Sede * Gestion social.
Precooperativa * Espacio de articulacion entre
Ciudadela Multiactiva de Jornada contratistas de la Refineria de Cartagena
25 30/06/2018 Confecciones ) (Empresas MADOCO y ELECTRING), Ecopetrol Operador 13
2000 . Informativa e g . by
Industriales Reconciliacién Colombia y Fundacion
Emprendedoras Mamonal, con COINEC, para procesos de
del Caribe. fortalecimiento organizacional.

* Socializacion Proyecto Fortalecimiento Refineria de
Microempresarial Cartagena SAS 3
* Socializacion Proyecto NCCER 5

Reunién

26 5/07/2018 20 de Julio Saldn Calgary Informativa
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TIPO -
No. FECHA BARRIO LUGAR REUNION TEMA Organizador ASISTENTES
* Planeacién gestion social 2019.
Alcaldia Reunion (Identificacion de tema que demandan
27 6/07/2018 Socorro . . intervencion y articulaciones Ecopetrol Operador 5
Localidad 3 Informativa . U
interinstitucionales).
* |dentificacion de posibles alianzas.
Villa Reunién * Socializacion Proyecto Fortalecimiento Refineria de
28 9/07/2018 Hermosa Salén Comunal Informativa Microempresarial Cartagena SAS 13
* Socializacién Proyecto NCCER g
* Formaciones SENA.
* Procedimientos para la Contratacion de
. ., mano de obra y las plataformas del
Villa . Reunién C
29 11/07/2018 Comunidad . servicio publico de empleo. Ecopetrol Operador 4
Hermosa Informativa

* Articulacién con el Comité Barrial de
Emergencias y la JAC para formaciones
en la comunidad.

* Programa de embellecimiento
paisajistico y recuperacién de zona
Reunidn verde.
17/07/201 Policar muni E rol rador 7
30 /07/2018 olicarpa Comunidad Informativa  * Identificacion de zona afectada por la copetrol Operado
destinacién inadecuada de residuos

sélidos.

* Socializacion de la cartilla "Mi amiga la
Refineria".
* Gestion del Entorno.

Refineria de Jornada -
31 17/07/2018 Mamonal . * Presentacion de los procesos que se Ecopetrol Operador 28
Cartagena Informativa . .
realizan en la Refineria.
* Recorrido en bus por la Refineria de
Cartagena.
Vista I.E. Bertha Reunién * Socializacion Proyecto Fortalecimiento Refineria de
32 19/07/2018 Hermosa Gededn Sede Informativa Microempresarial Cartagena SAS 2
Primaria * Socializacion Proyecto NCCER &
* Planeacion gestion social 2019.
Barrio ) Reunién (Identificacion de tema interés para el
33 19/07/2018 Comunidad . . S Ecopetrol Operador 3
Socorro Informativa fortalecimiento institucional).
* |dentificacion de posibles alianzas.
Bernardo Reunion * Servicio publico de empleo.
34 23/07/2018 R Comunidad . * Contratacion de mano de obra local. Ecopetrol Operador 2
Jaramillo Informativa .. .
* Formacion de competencias laborales.
* Concertacion de cita para socializar
tema sindical (Convencion de trabajo).
Centro Personeria Reunién * Posibles manifestaciones de protesta
35 30/07/2018 histérico de - . . . p' Ecopetrol Operador 2
Distrital Informativa de comunidades por inconformidad
Cartagena L.
frente a la contratacién de mano de obra
local.



No. FECHA

36 30/07/2018
37 31/07/2018
38 10/08/2018
39 11/08/2018
40 13/08/2018
41  17/08/2018

BARRIO LUGAR

Servicio Publico

Ternera de Empelo del
SENA
Edifico de la
Mamonal Vicepresidencia
de Transporte
VIT
Policarna Institucion E.
P San Fco. De Asis
Socorro SELRCY
FEDEJAC
Ceballos Salc?n .
comunitario
Vivienda
Feelzeles Presidente JAC

TIPO
REUNION

Reunidn
Informativa

Reunidn
Informativa

Jornada
Informativa

Reunién
Informativa

Reunién
Informativa

Reunién
Informativa

TEMA

* Lineamientos del aplicativo de la ASPE
SENA.

* Socializaciéon de temas de
inconformidad sobre plataforma (Tiempo
de publicacién, perfiles publicados,
visibilidad de la empresa que publica)

* Rol y responsabilidades de la Agencia
de empleo y de la empresa.

* Socializacién de estadisticas de
contratacién de la empresa SERVICONAL.
* Procedimientos de contratacion de
mano de obra local.

* Aclaracion de inconformidades frente a
la contratacidn local.

* Jornada liderada por la Empresa
contratista de la Refineria Masa Stork.
* Actividades ludico - Educativa sobre
derechos humanos.

* Fortalecimiento de valores y
convivencia.

* Las Jornadas se realizaron con
estudiantes de primaria.

* Planeacion gestion social 2019.
(Identificacion de interés para el
fortalecimiento de comunidades e
institucional)

* |dentificacion de posibles alianzas.
* Actualmente la Federacidn, se
encuentra gestionando el programa
Formador de Formadores para la
Localidad 2.

* Formaciones SENA.

* Procedimientos para la Contratacion de
mano de obra y las plataformas del
servicio publico de empleo.

* Conformacién de un grupo de personas
que iniciaran la formacion en Soldadura.

* Oferta de formacidn técnica en Gestion
de la produccién industrial y tecnologia
en Gestion integrada de la calidad, salud
ocupacional, seguridad industrial y medio
ambiente.

* |dentificacidn de actividades de interés,
para el fortalecimiento comunitario e
institucional.

* Situacion de gobernabilidad actual en
el corregimiento.
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Organizador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

Ecopetrol Operador

ASISTENTES

21

14



TIPO

No. FECHA REUNION

BARRIO LUGAR

Refineria de Reunién

42
Cartagena

23/08/2018  Mamonal

Refineria de Reunion

4
3 Cartagena

28/08/2018 Mamonal

Informativa

Informativa

e

\N
reficar

Refineria de Cartagena S.A.S.

TEMA Organizador

* Atencion a solicitud de reunién para
presentar la presencia de la comunidad
indigena Kankuamo en Cartagena.

* Socializacion de formaciones en la Cruz
Roja Bolivar, dirigidos a poblacion victima
de la violencia.

* Socializacién de la alianza con el SENA
para formaciones complementarias.

Ecopetrol Operador

* Reunion convocada con los lideres de
las comunidades aledafias a la Zona
Industrial de Mamonal.

* Solo asistid el presidente de la JAC de
Membirillal.

Ecopetrol Operador

Total

362

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

La atencion de requerimientos presentados por la ciudadania en general es canalizada

principalmente por la Oficina de Parti
cuenta por su parte con la Oficina de

cipacién Ciudadana de Ecopetrol Operador. Reficar
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 segundo cuatrimestre

del afio 2018 se recibieron un total

de 178 casos: 135, 75.8% recibidos por Ecopetrol

Operador y 43, 24.1% recibidos por Reficar.

Casos recibidos por Ecopetrol Operador:

ECOPETROL

JUNIO JULIO AGOSTO
Peticiones 32 19 25 27 103
Quejas y reclamos 12 3 6 11 32
Total 44 22 31 38 135

Casos recibidos por Reficar:
REFICAR
JUNIO JULIO AGOSTO

Peticiones 8 5 6 22 41
Quejas y reclamos 0 1 0 1 2
Total 8 6 6 23 43

ASISTENTES
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Casos recibidos por tematica:

Ecopetrol Operador Reficar
Petici . Petici .
- eticiones Quejasy eticiones Quejasy Peticiones Quejasy  Total
Tematica Generales reclamos Generales reclamos Generales reclamos PQRS
ECP ECP Reficar Reficar
Solicitud de
|nf0rmaC|on/documentaC|on 34 5 33 0 67 5 69
relacionada con Ecopetrol S.A.
o Reficar
Desincorporacion del Talento 36 1 0 0 36 1 37
Humano
Apoyo a la .comunldad y 9 5 ) 14 5 16
sociedad
Inconformu':Iad Productos - 13 0 0 0 13 13
Clientes
Visitas Industriales 8 0 0 0 8 0 8
Inconformidad cc?n- la Gestion 5 6 0 0 5 6 3
de Beneficios
Solicitud de
informacion/documentacién
relacionada con empresas 4 0 0 0 4 0 4
contratistas de Ecopetrol S.A. o
Reficar
Contratacion de M.O.L. 1 3 0 4 0 4
Inconformidad Servicios 3 0 0 0 3 3

Administrativos
Decisiones Administrativas 1 1 0 0 1 1 2

Desempefio y Sistema
Integrado de Gestidn

Inconformidad en las etapas de
planeacién y proceso de 1 1 0 0 1 1 2
contratacién

Fallas en la atencion de

P 1 0 0 1 0 1
asesoria juridica
Gestion de Comt.mlcauones 1 0 0 1 0 1
Corporativas
Gestion de provedores 1 0 0 1 0 1
Inconformidad en procesos de
seleccidn y vinculacion de 1 0 0 0 1 0 1

personal
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Ecopetrol Operador Reficar
Peticiones Quejasy Peticiones Quejasy
Tematica Generales reclamos Generales reclamos
ECP ECP Reficar Reficar

Peticiones Quejasy Total
Generales reclamos PQRS

Presunto incumplimiento de
obligaciones civiles de los 1 0 0 0 1 0 1
contratistas

Solicitud de Certificaciones 1 0 0 0 1 0 1

Atencion incompleta o errénea

de la solicitud del usuario 0 1 0 0 Y ! 1
Dafios a terceros generz‘a\dos por 0 1 0 0 0 1 1
Ecopetrol o contratistas
‘ In(':onf.o’rmldad cczn I.a 1 0 0 0 1 1
liguidacién de la némina
Inconformidad Servicios DSF 1 0 0 0 1 1
Total 103 32 41 2 144 34 178

Origen de los casos recibidos:
Los casos recibidos fueron originados principalmente en la ciudad de Cartagena (74.72%),
seguidos por los casos provenientes de Bogotd D.C. (13.48%) y de Barranquilla (2.25%).

No. Casos

PR Ogllijll))l?NDc:?L\EDEL Recibidos por ::;ii?;::: Tota! (fasos % (.Za.sos
CASO Ecopetrol por Reficar Recibidos  Recibidos

Operador
Cartagena 119 14 133 74,72%
Bogota D.C. 13 11 24 13,48%
Barranquilla 1 3 4 2,25%
Extranjero 0 3 3 1,69%
Agua Azul 0 1 1 0,56%
Barrancabermeja 1 0 1 0,56%
Bucaramanga 0 1 1 0,56%
Cali 0 1 1 0,56%
Ibagué 0 1 1 0,56%
Lorica 0 1 1 0,56%
Mosquera 0 1 1 0,56%
Neiva 0 1 1 0,56%
Pamplona 0 1 1 0,56%
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No. Casos
CIUDAD DE o No. Casos >

PROCEDENCIA DEL Recibidos por Recibidos Tota! (?asos % (_:a.sos

Ecopetrol . Recibidos  Recibidos

CASO por Reficar

Operador
Paz de Ariporo 0 1 1 0,56%
Piedecuesta 0 1 1 0,56%
Santa Marta 0 1 1 0,56%
Sogamoso 0 1 1 0,56%
Turbaco 1 0 1 0,56%
Total 135 43 178 100%

Medio Utilizado:
Los casos registrados ingresaron principalmente por correo electrdnico (53.93%, 96 casos),

seguidos por correspondencia fisica (41.01%, 73 casos), y por pagina web (2.81% = 5 casos).

No. Casos Distrib.
Presentados a NosCasos Casos
Medio Utilizado para ! Presentados a Total Casos o
través de ] o Recibidos
Presentar el Caso través de Recibidos .
Ecopetrol Reficar por Tipo de
Operador : Medio
Email 59 37 96 53,93%
Correspondencia Fisica 71 2 73 41,01%
Web 5 0 5 2,81%
Teléfono 0 3 3 1,69%
Presencial 0 1 1 0,56%
Total 135 43 178 100%

Por Grupo de Interés:

Los casos registrados fueron generados mayoritariamente por las comunidades y ciudadania
en general (70.79% = 126 casos), seguido colaboradores (15.73%, 28 casos), y por clientes
(7.87%, 14 casos).

No. Casos

No. Casos Distrib. Casos
Presentados a -
. > Presentados a Total Casos Recibidos por
Grupo de Interés través de > o
través de Recibidos Grupo de
Ecopetrol . .
Reficar. Interés
Operador
Comunidad y sociedad 85 41 126 70,79%
Colaboradores 27 1 28 15,73%
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No.
O Casos No. Casos Distrib. Casos
Presentados a S
G > Presentados a Total Casos Recibidos por
Grupo de Interés través de > o
través de Recibidos Grupo de
Ecopetrol . a
Reficar. Interés
Operador
Clientes 14 0 14 7,87%
Contratistas 5 0 5 2,81%
Estado 1 5 2,81%
Accionistas 0 0 0 0,00%
Total 135 43 178 100%

Tiempos de respuesta:

El tiempo de respuesta por parte de la oficina de atencidn al ciudadano de Reficar fue de
cinco (5) dias promedio. El tiempo promedio de respuesta por parte de Ecopetrol Operador
ha sido de 17 dias calendario promedio. 99.98% de los casos se contestaron de acuerdo con
los tiempos de respuesta establecidos por ley y asegurando los pardmetros de calidad que
garanticen una respuesta completa y de fondo. Solo hubo dos casos que no se alcanzaron a
responderse en el tiempo reglamentario, debido a dificultades operativas al momento de
registro del caso por la oficina de Atencidn al Ciudadano de Reficar. No hubo casos a los que
se les haya negado u omitido respuesta a sus requerimientos.

Traslado de casos a otras instituciones:

Durante el periodo de reporte, la oficina de Atencion al Ciudadano de Reficar solo dio traslado
de un (1) caso a Ecopetrol Operador de la Refineria de Cartagena, ocurrido durante el mes
de agosto. Por su parte, la Secretaria General dio traslado de tres derechos de peticién a
Ecopetrol.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA ATENCION BRINDADA:

De los 43 casos recibidos por Reficar durante el periodo Mayo — Agosto del aifio 2018, solo 16
personas (37.8%) la respondieron efectivamente.

Ecopetrol por su parte reinicié la evaluacién de calidad de la atencién brindada por la Oficina
de Participaciéon Ciudadana a partir del mes de junio de 2018, a través de un call center
externo, abarcando el periodo de referencia de enero a junio de 2018. Para los casos
recibidos durante segundo cuatrimestre solo identificé una muestra de siete casos, todos
contestados en mayo de 2018. Ninguno de los contactados de esa muestra, contestd
efectivamente la encuesta, por lo tanto, no se tiene evaluacién de calidad para el periodo de
referencia.

10



e

\N
reficar

Refineria de Cartagena S.A.S.

1. Califique la calidad general de nuestro servicio:

Calidad general de Nuestros Servicios

= Buena
= Excelente

= Muy buena

2. Califique la disponibilidad del servicio:

Disponibilidad del servicio

= Bueno
= Excelente

= Muy bueno

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

Claridad en Nuestras Comunicaciones

= Extremadamente claras
= Muy claras

= Un poco claras

ATENCION A DERECHOS DE PETICION EN REFICAR:

Durante el periodo mayo - agosto del afio 2018 la Refineria de Cartagena S.A.S. recibid un
total de 146 derechos de peticidn, que tuvieron un tiempo promedio de respuesta de 11 dias
habiles, y presentaron la siguiente distribucidn por tipo de solicitud:

TIPO Mayo Junio Julio Agosto Total Porcentaje
Acreencias Laborales 4 1 1 2 8 5,48%
Derechos de Peticidn Investigados 7 11 7 10 35 23,97%
Derechos de Peticion Otras Areas 11 5 4 2 22 15,07%
Reclamacion Administrativa 9 13 40 7 69 47,26%
Via Gubernativa 10 2 12 8,22%
Total 41 30 54 21 146 100,00%
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Derechos de Peticion Recibidos 20 Cuatrimestre

41
.

Mayo

Junio

2018

Julio

Agosto

13



