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INTRODUCCION

La caracterizacidn de la ciudadania y grupos de valor se realiza para el disefio de planes
y politicas del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestidn y la propuesta de mejoras de
los mecanismos de interaccion con los usuarios de la Unidad de Planeacién Minero
Energética - UPME.

El insumo para este ejercicio fueron los registros que reposan en las bases de datos de
las dreas misionales y de las PQRSD del area de enfoque territorial y la encuesta aplicada
a los ciudadanos atendidos en los diferentes canales de atencién de la Unidad.

La seleccion de variables y del mapa de actores para la caracterizacion se definié a partir
de los lineamientos de la Guia de Caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor
version 5 emitida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Para la elaboracién de este documento, se tomdé como referencia la metodologia
establecida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica “Guia de
caracterizacion de ciudadania y grupos de valor” en su ultima version (DAFP, 2022)
mediante el desarrollo de las siguientes etapas:

1. Reconocimiento de ejercicios previos de caracterizacion y de relacionamiento de
la ciudadania y grupos de valor, identificando las necesidades de la realizacién de
la caracterizacion y se establecieron objetivos generales y especificos.

2. Establecimiento de las variables para llevar a cabo el ejercicio de caracterizacion

3. Recoleccién de la informacién, se identificaron las fuentes de informacion y los
mecanismos de recoleccion, tomando como base los registros de los
requerimientos efectuados en las PQRSD recibidas por los canales de atencion
con los que cuenta la UPME.

4. Analisis de la informacién

5. Uso y aprovechamiento de la informaciéon, los resultados del analisis fueron
documentados en el presente texto y socializados a la Oficina Asesora de
Planeacion de la entidad, una vez realizados los ajustes necesarios, la informacion
sera publicada en la pagina web de la UPME, haciéndola accesible para la
ciudadania en general.

1. ALCANCE

Este documento permite identificar a los ciudadanos, usuarios, y/o grupos de valor que
interactdan con la Unidad de Planeacién Minero Energética UPME a través de los tramites
y servicios, reconociendo sus caracteristicas, necesidades e intereses, de esta manera
los grupos de valor que se definieron para el ejercicio de la caracterizacion fueron los
siguientes:

Base de datos de PQRSDF

Personas Naturales y juridicas que solicitaron tramites y servicios
Entidades Publicas

Comunidad Educativa
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2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias de la
ciudadania y los grupos de valor con los que interactla la Unidad de Planeacion Minero-
Energética con el fin de gestionar acciones para el disefio o adecuacién de la oferta
institucional, el establecimiento de una estrategia de implementacién o mejora de
canales de atencion y el disefio de las politicas de relacionamiento con la ciudadania.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar caracteristicas generales de la poblacion usuaria de tramites y
servicios

e Identificar expectativas y preferencias de los ciudadanos en materia de canales
de informacién pubica

e Identificar caracteristicas generales de la poblacion objetivo con enfoque
diferencial

e Evaluar la satisfaccién de los usuarios frente a la oferta de tramites y servicios
institucional

3. VARIABLES DE CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR

Las variables seleccionadas en el ejercicio de caracterizacién ciudadana realizada por la
Unidad de Planeacion Minero Energética UPME, fueron tomadas de acuerdo con las
establecidas en la guia metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, a saber:

> Variables Demograficas: Tipo de persona, Natural (Género, Informacion étnica,
discapacidad, Vulnerabilidad, nivel educativo), Juridica (naturaleza, animo de
lucro, actividad econémica).

> Variables Geograficas: departamento, ubicacion sede principal.

> Variables Intrinsecas: tramites y servicios utilizados, frecuencia, canales de
atencion utilizados para contactarse con la UPME.

> Variables relacionales: satisfacciéon y experiencia ciudadana, calificacién del
servicio

El total de ciudadanos que registraron sus datos en el formulario de caracterizacion y
medicién de satisfaccion para la vigencia 2024, corresponde a 71; a continuacion, se
presenta el informe de los resultados del ejercicio de Caracterizacion Ciudadana:

3.1 VARIABLES DEMOGRAFICAS

» Tipo de Persona

En esta categoria encontramos el tipo de ciudadano que accede a la oferta institucional
de la Unidad de Planeacion Minero Energética UPME:
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Tipo de persona

70%; 50
50
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30
30%:; 21
20
0
Persona Juridica Persona Natural

Como se puede observar, el 70% correspondiente a 50 registros, pertenecen a personas
naturales y 21 registros a personas juridicas que equivalen al 30% del total de personas
encuestadas que accedieron a la oferta institucional de la UPME.

> Género
Género

45 B7T%; 41
40
35 ;
30 40%; 29
25
20

15

10

5 1.4%; 1

0

Femenino Masculing Mo deseo informario

De los 71 encuestados, 41 informaron pertenecer al género masculino representando el
57%, seguido de 29 personas que se identificaron con el género femenino
correspondiente al 40%, mientras que el 1.4% restante prefirié no informarlo.

» Rango de Edad

El 40% de la poblacién encuestada se encuentra en el rango de 25 a 34 afos, seguido
de un 25% de personas que se encuentran en el rango de 35 a 44 afios. En su orden,
21% en el rango de 45 a 54 anos de edad, 8% personas mayores de 54 afos, finalizando
con un 4% en el rango de 18 a 24 afos de edad.
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Rango de Edad
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> Informacién Etnica

Esta variable permite identificar la pertenencia étnica de los ciudadanos que acceden a
la oferta institucional de la UPME. Es asi, como podemos observar que el 93% de los
ciudadanos registrados no pertenecen a ninguna etnia, el 4% se identifica como
Poblacion Negra, Afrocolombiana, Raizal y Palenquera (NARP) y el 3% se reconoce como
Indigena.

Informacion Etnica

80 93%: 68

10 4%; 2 3% 1

Afrocolombiano Indigenas Minguno
(afrodescendientes,
negros, mulatos,
palenqueros de San
Basilio)

» Discapacidad

De los 71 encuestados, 70 personas informaron no tener ninguna discapacidad lo cual
representa el 98%, seguido de 1 persona que manifestd tener alguna discapacidad:
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DISCAPACIDAD

98%: 70

1.4% 1

DISCAPACIDAD FiSICA NINGUNA

» Vulnerabilidad

Del total de personas que diligenciaron el cuestionario de caracterizacion ciudadana
encontramos, que el 64,5% de las personas no se identifican con ningln grupo
poblacional vulnerable, seguidamente el 2.8% se consideran personas mayores y el
1.4% manifestd pertenecer a la poblacién de personas desplazadas:

Vulnerabilidad

80

70 90.5%; 68
60
50
40
30
20
10 2.8%; 2 14%; 1

0

Adulto Mayor Minguna Poblacion Desplazada

> Nivel de Escolaridad

El nivel de escolaridad de los ciudadanos que acceden a la oferta institucional de la UPME,
se segmenta en 5 niveles, arrojando los siguientes resultados:

Nivel de Escolaridad

40 50%; 36
35
30
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20 20%:; 15 20%; 15
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Doctorado  Especializacion Maestria Secundaria Universitaria
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El nivel de escolaridad de los ciudadanos que principalmente acceden a los tramites y
servicios de la UPME, se ubican en el nivel universitario equivalente al 50% de los
encuestados, especializacion y maestria con un 15% cada uno, seguido del nivel
educativo secundaria con un 5% y doctorado con un 1.4% respectivamente.

Por otra parte, respecto de las Personas Juridicas que interactian con la Unidad de
Planeacién Minero Energética UPME, se puede concluir lo siguiente:

> Naturaleza

De los 71 encuestados que participaron en el ejercicio de caracterizacién, 50 no
manifestaron la naturaleza de la persona juridica representando un 70%, mientras que
20 informaron pertenecer a una persona juridica de naturaleza privada correspondiente
a un 28%, frente a 1 que manifestd pertenecer a una persona juridica publica:

Naturaleza
60
T70%; 50
50
40
30
28%; 20
20
10
U —
Mo responde Privada Publica

> Animo de Lucro

Como puede observarse, 14 de los encuestados se identificaron como entidades con
animo de lucro representando un 19%, 7 como entidades sin animo de lucro con un
9.8%, frente a 50 entidades con un 70% que prefirieron no responder:

Animo de lucro

60
70%; 50
50
40
30
20 19%; 14
0 |
Empresa con danimo de Empresa sin animo de No responde

lucro lucro

» Actividad Econdmica

Dentro de los rangos para determinar la actividad econdmica de los ciudadanos que
acceden a los tramites y servicios de la UPME a través de los diferentes canales de
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atencion, se encuentra que el 73% correspondiente a 52 encuestados prefirieron no
identificar la actividad econdmica a la cual pertenecen, un 9.8% equivalente a 7
encuestados informaron pertenecer al sector dedicado al suministro de electricidad, gas,
vapor y aire acondicionado, un 8.4% a otras actividades, seguido de un 2.8% con 2
encuestados correspondiente a actividades profesionales, cientificas y técnicas, 2.8%
sector de la construccién y 1.4% agricultura y distribucién de agua, evacuacion y
tratamiento de aguas residuales, gestion de desechos y actividades de saneamiento
ambiental respectivamente:

Actividad Econdmica
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3.2 VARIABLES GEOGRAFICAS

» Ubicacion - Sede Principal

De las personas juridicas que participaron en el ejercicio de caracterizacion, 51 entidades
no informaron la ubicacion de la sede principal representando el 71%, 19 manifestaron
encontrarse en el territorio nacional lo cual equivale al 26% frente a una que registrd su
ubicacién como internacional:

Sede principal

60
71%:; 51
50
40
30
26%; 19
20
10
1.4%; 1
0
Internacional Macional Mo responde

» Departamento

Del total de personas que diligenciaron el cuestionario de caracterizaciéon ciudadana, el
73% prefirieron no manifestar el departamento en donde se ubican, en su orden le sigue
Antioquia con 5.6%, Bogota y Santander con el 4.2%, Valle del Cauca con 2.8%, seguido
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de Atlantico, Cesar, Cundinamarca, Huila, Magdalena, Narifio y Risaralda con el 1%
registro cada uno:

Departamento

60 73%
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3.3 Variables Intrinsecas
Periodicidad

Dentro de los tramites y servicios de la entidad como pilar de la interacciéon de la
ciudadania, se evidencio que la periodicidad en el Ultimo afio que busca conocer el
porcentaje con la cual la ciudadania se contacta con la Entidad, permitiendo identificar
que el 97% de los encuestados utilizaron los servicios de la UPME en el Ultimo afio frente
al 2.8% que no habia tenido contacto por algin desconocimiento de esta.

¢,Ha utilizado los servicios de la UPME en el
Gltimo afio?

80 97%: 69
70

60
50
40
30
20
10 2.8%:; 2

NO

Tramites/servicios requeridos por la ciudadania

En este espacio se relacionan las tematicas de mayor interés de los ciudadanos
encuestados. Asi, dentro de las tematicas mas consultadas, encontramos que la solicitud
de Incentivos Tributarios FNCE representa el 54% de los temas de mayor interés para
la ciudadania con 39 consultas realizadas, seguido de solicitud de Incentivos GEE con el
21%, evaluacion de proyectos de fondos con el 9.8% vy otros representando el 7%.
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Tramites/Servicios
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Frecuencia

Por otra parte, respecto de la frecuencia con la cual la ciudadania utiliza los tramites y/o
servicios de la UPME, se observa que el 49% correspondiente a 35 encuestados lo realiza
mensualmente, 15% una vez al afio con 11 registros y 8.4% de forma semestral con la
participacion de 6 de los encuestados.

¢ Con qué frecuencia utiliza los tramites y/o servicios de la UPME?

CUATRO VECES AL DOS VECES AL ANO MENSUALMENTE NO APLICA SEIS VECES AL ANO TRES VECES AL ANO  UNA VEZ AL ANO
ANO (TRIMESTRAL) (SEMESTRAL) (BIMESTRAL) (CUATRIMESTRAL)

Canales de Comunicacién

Como puede observarse, la ventanilla Unica de tramites y servicios del portal web obtiene
mayor relevancia a la hora de obtener informacion por parte de la UPME, representando
un 54.9%, seguido del 38% donde la ciudadania indica recibir informacién a través del
correo electrénico y linea telefénica con un 5.6% respectivamente, frente a 1.4% que
prefiere utilizar el canal de atencion presencial.

10
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Tematica Frecuente PQRSD

De acuerdo con la base de datos correspondiente al registro de PQRSD, las solicitudes
relacionadas con el procedimiento de incentivos tributarios ocupan el primer lugar sobre
los temas mas requeridos por la ciudadania y grupos de valor con un 49%, seguido de
los tramites correspondientes a proyectos de generacién de energia eléctrica con un
38%, recursos de Ley (reposicién y apelacion) con un 6% y proyectos de fondos con el
5% respectivamente.

Tematica Frecuente PQRS

250
216

200

158

150

100

23

27
9% 38% 6% 5%
: ° S R -

Incentivos Tributarios  Generacion Energia Recursos deley  Proyectos de Fondos

m Solicitedes m %
3.4 Variables Relacionales

» Satisfaccion de la ciudadania

En el marco de las respuestas de las peticiones que la entidad ha emitido, 25 de las
personas encuestadas manifestaron no encontrarse satisfechas con las respuestas a sus
solicitudes, lo cual representa el 35%, el 30% consideran las respuestas oportunas y
pertinentes con 22 encuestados, seguido de un 21% que expresan que las respuestas
fueron clara, completas y pertinente, finalizando con el 12% que estan de acuerdo con
todas las anteriores.

11
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Oportunidad de las respuestas
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Por ultimo, el servicio de la UPME en general fue calificado como bueno representado
con un 46%, el 25% califica el servicio como excelente, un 22% como regular y el 5%
restante como malo.

En general, por favor califique el servicio de

la UPME

15 46%
1)
25
20 25% 22%
15
10

5 I 56%

0 |

Bueno Excelents Malo Regular

4.CONCLUSIONES

Esta caracterizacion permite reconocer las caracteristicas generales de la ciudadania y
grupos de valor que acceden a la oferta institucional de la Unidad de Planeacion Minero
Energética asi como la forma en que interactian con la entidad. De acuerdo con la
informacion antes relacionada, se puede concluir lo siguiente:

De acuerdo con el tipo de personas que interactian con la UPME muestra una mayor
representacidn las personas naturales con un 70% de los encuestados, de los cuales el
57% se identifican con el género masculino frente a un 47% con el género femenino.

En términos de rango de edad, el 40% de se encuentra en el rango de los 25 a los 34
afos, seguido de personas entre 35 y 44 afios de edad representando un 25% y personas
entre los 45 y 54 afos de edad (21%). Es de mencionar que el 98% de los encuestados
manifestaron no pertenecer a ninguna poblacion étnica, de igual manera el 90%
tampoco informd tener ninguna alguna discapacidad.

12
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Respecto del nivel de escolaridad de los encuestados, es diverso: universitario (50%),
especializacion y maestria (20%) cada uno, secundaria (5%) y doctorado con menor
representacion (1%).

Por su parte la actividad econédmica de los ciudadanos que acceden a los tramites y
servicios de la UPME, se encuentra que el 73% prefirid no identificar la actividad
econdmica a la cual pertenecen, un 9.8% informaron pertenecer al sector dedicado al
suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado, seguido de un 8.4% a otras
actividades.

Geograficamente, las solicitudes de tramites y servicios provinieron del territorio
nacional especialmente de Bogota D.C., Antioquia, Santander y Valle del Cauca.

Con relacion, a la utilizaciéon de los tramites y servicios de la UPME, se concluy6 que el
97% de los encuestados utilizaron los tramites y servicios, siendo a su vez la solicitud
de Incentivos Tributarios (FNCE - GEE) la tematica mas requerida por la ciudadania
seguido de evaluacion de proyectos de fondos y otros.

Asi mismo, la ventanilla Unica de tramites y servicios del portal web se convierte en el
canal de interaccién mas utilizado con un 54.9%, seguido del correo electrénico con un
38% finalizando con la linea telefénica y canal de atencion presencial en menor medida.
Finalmente, el servicio de la UPME en general fue calificado como bueno representado
con un 46% seguido del 25% calificado como excelente.
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