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1. PRESENTACION

Es fundamental que la Unidad de Planeacion Minero Energética UPME identifique
las caracteristicas de la poblacion objetivo a la cual esta dirigida, desde alli pueda
evaluar su oferta institucional y presentar servicios focalizados para responder
satisfactoriamente, asi como obtener retroalimentacion y lograr la participacion
activa de la ciudadania, para la materializacion de su misién y la satisfaccion de
derechos ciudadanos.

Este documento busca realizar una primera version de los contenidos de la
caracterizacion de los usuarios de la UPME; con el presente ejercicio se allanan
aspectos técnicos relacionados con las categorias de variables que se utilizan para
realizar la segmentacion de ciudadanos, y se aportan elementos adicionales,
teniendo en cuenta criterios requeridos por las Politicas de Desarrollo
Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012, tales como: servicio al
ciudadano vy eficiencia administrativa, participacion ciudadana, rendicion de
cuentas, racionalizacion de tramites y gobierno en linea.

2. ALCANCE

Se caracterizaran a los ciudadanos y beneficiarios de los servicios de la Unidad
de Planeacién Minero Energética UPME que actualmente hacen uso de la gestion
institucional de la Entidad.

3. OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas de los ciudadanos y beneficiarios de interés que
interactian con la Unidad de Planeacion Minero Energética UPME, con el fin de
segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli
gestionar acciones adecuadas para el establecimiento de nuevas estrategias a
seguir.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e |dentificar caracteristicas de los usuarios de los servicios de la Unidad de
Planeacion Minero Energética UPME

e |dentificar cuales son los beneficiarios finales de los servicios de la Unidad
de Planeacion Minero Energética UPME

e Construir informacién de referencia para el disefio e implementacion de las
politicas de desarrollo administrativo
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5. TIPO DE POBLACION A CARACTERIZAR

5.1 USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE LA UNIDAD DE
PLANEACION MINERO ENERGETICA UPME

Personas naturales con nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o por que
fue adquirida y pueden ser mayores o menores de edad.

6. REQUERIMIENTOS DE POLITICA

La caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés es un requisito
comun de varias de las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el
Decreto 2482 de 2012 para fortalecer la confianza de los ciudadanos en las
entidades y en el Estado.

6.1 POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Segun el CONPES 3785 de 2013, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio
del Ciudadano busca “mejorar la efectividad, colaboracién y eficiencia de las
entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los
requerimientos de los ciudadanos”. Desde este punto de vista, la caracterizacién
permite identificar las particularidades de los ciudadanos o usuarios con el fin de
adecuar la oferta institucional de las entidades de la administracion publica, y la
estrategia de servicio al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos de
cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atencién y de
informacion) para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos de los ciudadanos
en su interaccion con el Estado.

Los ejercicios de caracterizacion en el marco de la implementacion de la Politica
de Servicio al Ciudadano permite identificar los canales sobre los que se deben
priorizar las acciones para la atencién adecuada segun el tipo de usuario, la forma
en que se debe presentar la informacion, los ajustes que son fundamentales en la
infraestructura fisica, las posibilidades de implementaciéon de nuevas tecnologias
para la provision de tramites y servicios y los protocolos que se deben utilizar para
interactuar con los ciudadanos.

6.2 PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS

Segun la Ley 1474 de 2011 “el acceso a una informacion veraz, comprensible, util
y oportuna”, es la base de una adecuada rendicion de cuentas y un incentivo para
la participacion ciudadana en la gestion, razén por la cual la Unidad de planeacién
Minero Energética UPME, debe conocer las caracteristicas de su poblacién
objetivo como un paso esencial a la implementacién de cualquier accion enfocada
en la realizacion de la Politica de Participacion Ciudadana y la Politica de
Rendicion de Cuentas adoptada en el CONPES 3654, en cualquiera de sus
componentes (informacion, didlogo e incentivos).
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Asi pues, la caracterizacion es un insumo para identificar la informacion de los
grupos de interés de la Entidad, de manera que puedan ser consultados,
capacitados, informados y convocados a participar en el proceso de rendicién de
cuentas y en los mecanismos de participacion ciudadana que se disefen.

6.3 SISTEMA UNIFICADO DE INFORMACION DE TRAMITES - SUIT

Para el registro de los tramites en el Sistema Unificado de Informacién de Tramites
(SUIT), asi como para los ejercicios de racionalizacion y optimizacion de tramites y
procedimientos de cara al cliente (OPAs), es necesario conocer las caracteristicas,
preferencias e intereses de quienes reciben directamente estos servicios, de
manera que se responda adecuadamente a sus necesidades.

6.4 GOBIERNO EN LiNEA

En la implementacion de la estrategia de gobierno en linea, la caracterizacién
permite conocer a los usuarios de los servicios de la Entidad y los grupos de
interés, con lo cual se podra adecuar la implementacion de sistemas de tecnologia
y canales electrdnicos de comunicacion mas eficientemente a sus expectativas y
necesidades, involucrandoles en procesos de innovacién y en general en procesos
de participacion ciudadana por medios electrénicos.

7. VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION DE LA INFORMACION

De acuerdo con los objetivos y la tipologia de servicios que presta la Unidad de
Planeacién Minero Energética UPME en funcién a su mision, a continuacion se
presentan las principales categorias de variables de personas naturales
(ciudadanos beneficiarios) determinadas para la caracterizacion.

7.1 CATEGORIAS DE VARIABLES

Geograficas: Ubicacion

Demograficas: género, edad, actividad
econdmica, vulnerabilidad

Intrinsecas: Intereses, canales de
atencion

De comportamiento: oportunidad,
calidad, efectividad
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7.1.1 Variables Geograficas

Este tipo de informacion permite identificar grupos representativos de cada area
geografica. Para el caso de esta caracterizacion se utilizara la siguiente variable:

e Ubicacion
Esta variable permite identificar la region de residencia del ciudadano
beneficiario.

7.1.2 Variables Demograficas

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través
del tiempo. Al igual que las variables geogréficas, esta es una de las categorias
mas utilizadas en ejercicios de caracterizacion. Las variables en esta categoria
que se determinaron para analisis son:

e Género
Esta variable permite identificar el género de los ciudadanos objeto del
estudio

e Edad

Esta variable permite clasificar las personas por rangos de edades. Su
importancia radica en que permite identificar las necesidades y roles en
agrupaciones

e Actividad Econémica

Esta variable permite identificar la profesién o la actividad a la que se
dedica el ciudadano, puede ser Util para aproximarse a la capacidad
econdmica de la persona, cuando esta informacion no esté directamente
disponible.

e Vulnerabilidad

Estas variables permiten identificar individuos con caracteristicas que
pudiesen limitar su capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los
servicios del Estado o cuyos derechos hayan sido vulnerados por diversos
factores. Las tipologias de vulnerabilidad que se utilizaran para la
segmentacion de los beneficiarios de la Entidad en grupos de poblaciones
son las siguientes, las cuales se adaptaron del Programa Colombia
Aprende del Ministerio de Educacién Nacional.

7.1.3 Variables intrinsecas

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes de los
ciudadanos, que permiten identificar caracteristicas para diferenciarlos. Las
variables que se analizaran son las siguientes:
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¢ Intereses

Actividades o informacion que cautiva la atencién de los ciudadanos. Esta
variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la
comunicacion con los usuarios, la posible oferta de servicios que puede
demandar de acuerdo con sus intereses, asi como informacion relevante
que puede cautivar la atencién del ciudadano.

e Canales de Atencion

Canales de atencion que el ciudadano efectivamente usa. Esta variable es
importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de
servicios, en los cuales la interaccion sea mas efectiva, especialmente si se
pregunta por la frecuencia de uso del canal. Ejemplo: presencial, telefénico,
virtual etc.

7.1.4 Variables de Comportamiento

Estas variables corresponden a las acciones observadas por los ciudadanos
beneficiarios o usuarios. Permiten identificar la oportunidad, calidad y efectividad
en el servicio

e Oportunidad

Esta variable permite establecer el grado de agilidad con el cual vienen
siendo atendidos los ciudadanos que demandan los servicios de la UPME

e Calidad y efectividad
Entendido como la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos que también puede ser expresado en palabras.

Niveles de desagregacion de informacion y categoria de variables

Para personas naturales

Sectores

Nivel de
desagregacion

De " Segmentos
=V

Fuente: Adaptado de “Guia para la caracterizacion de usuarios de las entidades publicas” Gobierno en linea 2011
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8. CARACTERIZACION POR SEGMENTO
8.1 Ubicacion principal de los usuarios de los servicios de la UPME

Ubicacion de usuarios
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La ubicacién principal de los usuarios de los servicios de la Entidad es Bogota con
el 72%, seguida por Medellin con el 11%

8.2  Clasificacion segun el tipo de interés de los usuarios de la UPME

Clasificacion segun el tipo de interés

64%

36%

A TiTULO PERSONAL REPRESENTANDO A UNA EMPRESA
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El 64% de los usuarios de La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME que
solicitan los servicios de la entidad lo hacen representando a una empresa, y el
36% lo hacen a titulo personal

8.3  Clasificacion de género de los usuarios de los servicios de la UPME

Clasificacion de género

73%

FEMENINO MASCULINO

El resultado de esta variable indica que el 73% de los usuarios de la UPME
corresponde al género masculino y el 27% al género femenino

8.4 Rango de edad de los usuarios de los servicios de la UPME

Rango de edad

34%

25A35 36A 45 46A 55 56 A 65 15A 24 MAS DE 65
ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS
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Dentro de la variable por rango de edad encontramos que la mayor proporciéon de
usuarios esta concentrada en la poblacion de 25 a 35 afos con el 34%, en
segundo lugar el rango de 36 a 45 afos con el 25%, tal como se esta representado
en la gréafica anterior

8.5 Actividad ocupacional de los usuarios de los servicios de la UPME

Actividad ocupacional

61%
31%
N eth -

EMPLEADO INDEPENDIENTE ESTUDIANTE CONSULTOR PENSIONADO

Los resultados demuestran que el 61% de actividad ocupacional de los usuarios
de la UPME son empleados seguidos por los independientes con el 31%, en
proporciones menores aparecen los estudiantes, consultores y pensionados

8.6 Nivel académico de los usuarios de los servicios de la UPME
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Esta variable indica que el 54% de los usuarios de la UPME cuentan con nivel
académico de posgrado, el 31% son profesionales y los niveles tecndélogo, técnico
y estudiantes ocupan el 15% restante

8.7 Tipo de discapacidad que afecta a los usuarios de los servicios de la
UPME

97%

NINGUNA MOTRIZ VISUAL AUDITIVA

El 4% de los usuarios totales de los servicios de la UPME reportan algun grado de
discapacidad, lo cual tiene que ver con limitacién motriz y visual

8.8 Tipo de gestion que han realizado los usuarios de los servicios de la
UPME

Se evidencia que el 40% de los ciudadanos que hacen uso de los servicios de la
UPME lo hacen por temas de informacién, en segunda instancia aparece el tema
de reuniones con el 29%, posteriormente asesorias con el 16%, tramites 9%,
convocatorias 5% y radicacién de PQRs con el 3%
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8.9  Areas consultadas por los usuarios de los servicios de la UPME

Areas consultadas

El area mas consultada por los usuarios de la UPME es la Subdireccion de
Energia Eléctrica con el 39%, en segundo lugar registra la Subdireccién de Mineria
con el 19%, con el 11% aparece la Secretaria General; las demas dependencias
son visitadas en menor proporcion

8.10 Canales de atencion utilizados por los usuarios de los servicios de la
UPME

Canales de atencion

PRESENCIAL VIRTUAL TELEFONICO

El canal mas preferido por los usuarios de la UPME es el presencial con el 52%,
los medios virtuales registran el 38% y en Ultima instancia aparece el canal
telefonico con el 11%
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8.11 Oportunidad en el servicio para los usuarios de la UPME

Oportunidad en el servicio

97%

Sl NO

El 97% de los usuarios de los servicios de la Unidad afirman que fueron atendidos
de manera oportuna, cifra que es consecuente frente a la calificacion asignada de
parte de los visitantes que a diario asisten a la UPME (97%)

8.12 Calidad y efectividad en el servicio para los usuarios de la UPME
Calidad y efectividad

97%

Sl NO

Con respecto a la pregunta si el contenido de la informacién cumplié las
expectativas, el 97% aprobaron el servicio como efectivo y de calidad
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9. FICHA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

PRESENTACION

La Unidad de Planeacion Minero Energética UPME, lo invita a diligenciar el siguiente
formulario, el cual tiene como propdsito recaudar informacion a fin de estructurar y
mejorar la atencion y servicio al ciudadano. Agradecemos los minutos de su tiempo

que usted dedique para diligenciar la encuesta.

FECHA

DIA MES

ANO

CIUDAD

1 - Marque en la casilla con una equis (X) seguin corres;

ponda:

USTED VIENE A TITULO PERSONAL
USTED VIENE COMO REPRESENTANTE DE UNA EMPRESA

GENERO

2 - Marque en la casilla con una equis (X) seguiin corresponda:

Femenino
Masculino

1

2

EDAD

3 - ¢ Dentro de cual rango de edad se encuentra usted?
Marque en la casilla con una equis (X) segtin corresponda:

15 a 24 aihos

25 a 35 afios

36 a 45 afios

1 46 a 55 afos

2 56 a 65 afios

3 mas de 65 afnos

ACTIVIDAD OCUPACIONAL

4 - ¢ Cudl es su actividad ocupacional?

Empleado

Independiente

1 Pensionado

2 Estudiante

CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

5 - ¢éEn qué nivel académico se encuentra actualmente?

Estudiante

Técnico

Tecndlogo

1 Profesional
2 Postgrado
3 Otro
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DISCAPACIDAD
6 - Si tiene algun tipo de discapacidad, marque con una equis (X).
Visual 1 Motriz 3
Auditiva 2 Ninguna 4
7 - éQué tipo de gestion ha realizado ante la UPME?
Tramites 1 Asesoria 4
Informacion 2 Convocatoria 5
Radicar PQRs 3 Reunién 6
8 - éDe las siguientes areas de la UPME, cuadl es la mas consultada por usted?
Direccion Gral 1 Demanda 5
Secretaria Gral 2 Hidrocarburos 6
Energia 3 Ofi. Informacidn 7
Mineria 4 Ofi. De Fondos 8

CANALES DE ATENCION
9- ¢Cudl de los siguientes canales es el mas utlizado por usted?
Presencial Telefénico Virtual
OPORTUNIDAD
Si No

10 - é¢Fue atendido de manera oportuna?

| CALIDAD Y EFECTIVIDAD

11 - ¢El contenido de la informaciéon cumplié las Si No

expectativas?

| INFORMACION ADICIONAL

12 - ¢Desea recibir informacion por medios Si No

electrénicos?

13 - Si la respuesta a la pregunta (12) fue S|, favor relacione su correo electrénico

14 - Desea hacer algin comentario

Somos una entidad responsable, para ello adoptamos las medidas de seguridad
contempladas por la ley para proteger y preservar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién. Con el lineamiento de proteccién de datos
personales, damos cumplimiento a la ley 1581 de 2012 y a las demds normas
vigentes relacionadas; asi garantizamos que la informacion estara segura con
nosotros.
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