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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 satisfaccién 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 y eficiencia administrativa, participacién 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 Planeacion 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
« |dentificar caracteristicas de los usuarios de los servicios de la Unidad de
Planeacion Minero Energética UPME

« |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 0 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 caracterizacion
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 atencion 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 informacién, los ajustes que son fundamentales en la
infraestructura fisica, las posibilidades de implementacion de nuevas tecnologias
para la provision de trdmites 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 rendicién de cuentas y un incentivo para
la participacion ciudadana en la gestion, razon por la cual la Unidad de planeacién
Minero Energética UPME, debe conocer las caracteristicas de su poblacién
objetivo como un paso esencial a la implementacion de cualquier accion enfocada
en la realizacion de la Politica de Participacién Ciudadana y la Politica de
Rendicibn 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 rendicion de
cuentas y en los mecanismos de participacion ciudadana que se disefien.

6.3 SISTEMA UNIFICADO DE INFORMACION DE TRAMITES — SUIT

Para el registro de los tramites en el Sistema Unificado de Informacion de Tramites
(SUIT), asi como para los ejercicios de racionalizacién 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 caracterizaciéon
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 electronicos de comunicacién mas eficientemente a sus expectativas y
necesidades, involucrdndoles en procesos de innovacion y en general en procesos
de participaciéon 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
Planeacion Minero Energética UPME en funcidn 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
gue se determinaron para analisis son:

e Geénero
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 Econ6mica

Esta variable permite identificar la profesiébn o la actividad a la que se
dedica el ciudadano, puede ser util para aproximarse a la capacidad
economica 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 utilizardn para la
segmentacién de los beneficiarios de la Entidad en grupos de poblaciones
son las siguientes, las cuales se adaptaron del Programa Colombia
Aprende del Ministerio de Educacion 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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e Intereses

Actividades o informacién 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
qgue puede cautivar la atencion del ciudadano.

e Canales de Atencidn

Canales de atencion que el ciudadano efectivamente usa. Esta variable es
importante para identificar canales de comunicacién y/o prestacién de
servicios, en los cuales la interaccién 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 0 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 informacién y categoria de variables

Para personas naturales

Sectores

Nivel de
desagregacion

Segmentos

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 ubicacion 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%

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
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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
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Dentro de la variable por rango de edad encontramos que la mayor proporcion de
usuarios estad concentrada en la poblacion de 25 a 35 afios con el 34%, en
segundo lugar el rango de 36 a 45 afios con el 25%, tal como se esta representado
en la gréfica anterior

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

Actividad ocupacional
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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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