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1. Introduccion

La Caracterizacion de Ciudadanos, permite identificar las caracteristicas de los ciudadanos, grupos
de valor e interés que interactdan con el Ministerio de Minas y Energia - MME, a través de los canales
de atencién dispuestos por la entidad y a partir de alli gestionar acciones adecuadas para el
establecimiento de nuevas estrategias que permitan mejorar la relacion de la ciudadania con el
Ministerio.

El insumo para la caracterizacidn de la ciudadania del primer semestre de 2023, son los registros
gue reposan en el formulario de Caracterizacidon y Medicién asociado a la cuenta de Participacién
Ciudadana ubicado en One Drive y que es remitido por correo electrénico a los ciudadanos
atendidos en los diferentes canales, asi mismo, mediante el boletin ciudadano con una pieza grafica
disefada para este fin, en la firma de respuesta a las solicitudes radicadas por ARGO a través del
correo electrdnico institucional y se aplica durante la atencidn presencial. La seleccion de variables
para la caracterizacién toma como referencia las establecidas en LA GUIA METODOLOGICA PARA LA
CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES establecida por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (version 5, noviembre de 2022).

El total de ciudadanos que registraron sus datos en el formulario de registro de caracterizacién y
medicién de la satisfaccion para el primer semestre de 2023 es de 216; a continuacion, se presenta
el informe de Caracterizacién de Ciudadanos correspondiente al primer semestre de 2023 través de
los canales de atencion: telefdnico, presencial, agendamiento web, correo electrénico y correo fisico
del Ministerio de Minas y Energia (MME)
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2. Variables de Caracterizacion

Las variables consideradas para el ejercicio de caracterizacién de la ciudadania realizada por el
Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestidon de la Informacidn del Ministerio de Minas y
Energia son:

2.1 Persona Natural
Variables Geograficas
e Departamento
Variables Demogriaficas

e Género

e Rango de Edad

¢ Nivel Educativo

e Pertenencia Etnica
e Grupo Poblacional
e Tipo de Persona

Variables Intrinsecas

e Canal de atencidn mas usado Variables de Comportamiento
e Tema relacionado con el sector minero energético de mayor interés

2.1.2 Variables Geograficas

En los resultados de esta variable se relaciona el lugar de residencia de los ciudadanos que
accedieron a la prestacién de los servicios MME a través de los diferentes canales de atencion; en
el primer semestre de 2023, se tiene registro de 216 ciudadanos de los cuales 175 son personas
naturales y 48 personas juridicas, siendo mayor el porcentaje de participacién de las personas
naturales que elevaron sus consultas al MME respecto a los tramites y servicios que conforman la
oferta institucional.

De esta manera se tiene que en la ciudad de Bogota reside la mayor cantidad de personas que
accedieron a la oferta institucional del Ministerio, siendo 34 el nimero de ciudadanos registrados,
lo que corresponde al 19,43% del total de registros. En su orden le sigue el departamento de Narifio
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con el 13.71%, Cundinamarca con el 8% y Antioquia, Putumayo y Santander con el 6,86% cada uno
respectivamente, siendo estos los mas representativos durante el periodo analizado.

VICHADA
MAGDALENA
CORDOBA

CESAR

CAUCA
CAQUETA
AMAZONAS
NORTE DE SANTANDER
RISARALDA
META
CASANARE
BOLIVAR
ARAUCA

HUILA

BOYACA
ATLANTICO
TOLIMA

VALLE DEL CAUCA
NO RESPONDE
SANTANDER
PUTUMAYO
ANTIOQUIA
CUNDINAMARCA
NARINO
BOGOTA D.C.

Departamentos

10
12
12
12

14
24

2.1.3 Variables Demograficas

34

35 40

Las categorias que componen esta variable para el analisis son: género, tipo de persona, rango de
edad, nivel educativo, pertenencia étnica y grupo poblacional.

e Género

De los 175 registros de ciudadanos realizados en el primer semestre de 2023, 84 corresponden al
sexo femenino, 87 del sexo masculino y 4 personas No informan, esto representa el 48%; 49,71% vy

2,29% respectivamente.
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e Rango de Edad

Dentro de esta variable, se fijaron 7 rangos para determinar la edad de los ciudadanos que acceden
a los tramites y servicios del MME a través de los diferentes canales de atencidn. De esta manera,
durante el primer semestre de 2023 se encuentra que el 27,43% de la poblacién esta en el rango de
25 a 34 afios, seguido con un 26,86% por el rango de 35 a 44 afios de edad, que sumados
corresponde a 95 ciudadanos de los 175 registros de personas naturales.

Rango de Edad

M 25- 34 afios

H 35- 44 afios

W 45- 54 afios
55- 64 afios
NO RESPONDE
65 0 mas

19- 24 afios
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En su orden sique el rango de 45 a 54 aios con 32 personas y el rango de 55 a 64 afios con 23
personas registradas, correspondiente al 18,29%% vy al 13,14% respectivamente. En el rango de 65
afios y mas, encontramos 9 registros y en el rango de 19 a 24 afios 5 registros.

o Nivel de Escolaridad

El nivel de escolaridad se segmenta 7 niveles, de esta variable se registra el Ultimo afio aprobado

por el ciudadano, de esta manera la caracterizacion de la ciudadania en el primer semestre de 2023
arroja los siguientes resultados.

NIVEL DE ESCOLARIDAD

Sin estudios 2
Primaria 4
NO RESPONDE 11
Bachillerato (Secundaria) 21
Técnica o Tecnologica 28
Universidad (pregrado, profesional) 49
Posgrado (Especializacidon, Maestria, ... 60

Lo anterior, permite determinar que el nivel de escolaridad de los ciudadanos que principalmente
acceden a los tramites y servicios del MME a través de los diferentes canales de atencion dispuestos
por la entidad se ubica en el nivel universitario y posgrado con 60 y 49 registros respectivamente,
representando el mayor nimero de registros en el periodo. La sumatoria de estos dos niveles
representa un 62,29% del total de registros diligenciados en el afio 2023, seguido de nivel Técnico o
Tecnoldgico con un 16% y el 12% con Bachillerato.

e Pertenencia Etnica

Esta categoria dentro de las variables demogréficas, permite identificar la pertenencia étnica de los
ciudadanos que acceden a la oferta institucional del MME. Es preciso aclarar, que esta variable es
de autorreconocimiento por parte el ciudadano. Es asi, como podemos observar que el 82% de los
ciudadanos registrados no pertenecen a ninguna etnia, el 6% como caucasico, el 5,14% como
Afrocolombianos, un 2% se reconoce como Gitano y el 7,43% como Indigena.
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PERTENENCIA ETNICA

4% 1% Ninguna
5%

8% Indigena

Poblacion Negra,
Afrocolombiana, Raizal y
Palenquera (NARP)

NO RESPONDE

Poblaciéon Gitana o Rrom

82%

e Grupo Poblacional

Para esta variable se definieron 7 categorias que desde el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano y Gestidén de la Informacién se consideran las mas relevantes.

120
80
60
40
20 23 16 15 7 3 2
0
. Madre V|ct|m.a del Adulto NO Poblacion
Ninguna cabeza de conflicto Desplazado con
L mayor RESPONDE . .
familia armado discapacidad
NUMERO 109 23 16 15 7 3 2

Del total de personas que diligenciaron el formulario de medicidn y caracterizacidon encontramos,
que 109 personas no se identifican con ningun grupo poblacional, siendo esto el 62,29% de la
poblacidn registrada, seguidamente 23 personas son Madre Cabeza de Familia, 15 personas Adultos
Mayores, 15 personas Victimas del Conflicto Armado, 3 personas Desplazadas y 2 personas que
tienen algun tipo de discapacidad.
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e Tipo de Persona

En esta categoria encontramos el tipo de ciudadano que accede a la oferta institucional del MME,
descrito en 2 opciones.

TIPO DE PERSONA

175

48

PERSONAS NATURALES PERSONAS JURIDICAS

Es asi como podemos observar, que el 81,02% correspondiente a 175 registros, pertenecen a
personas Naturales, 48 registros a personas Juridicas que equivalen al 22,22% del total de personas
que acceden a la oferta institucional del MME.

2.1.4 Variables Intrinsecas
e Canal de atencion mas usado

En los canales Presencial y Telefénico se atienden todo lo que corresponde a las peticiones verbales
gue ingresan a la entidad; es a través de estos canales que se da un acompafnamiento riguroso a los
ciudadanos que se encuentran interesados en los Tramites y Servicios del MME.

Los servidores encargados del Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestién de la
Informacidn cuentan con la capacidad profesional para orientar al ciudadano, y garantizar el acceso
a la oferta institucional y asi mismo a fortalecer la relacidon Estado-Ciudadano.

Es asi, como para el primer semestre de 2023, encontramos el Correo Electrénico es el canal mas
usado por la ciudadania con un 53% de participacion que equivale a 94 ciudadanos que hicieron uso
de este canal. Seguido por el canal telefénico con un 16%, en cuanto al canal web y agendamiento
web se tuvo la misma cantidad de registros con un equivalente al 14,29 %, y el canal presencial con
2 personas que registraron la encuesta equivalente al 1,14%.
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CANAL DE ATENCION
Presencial 2
Pagina Web 25
Video llamada (Atencidn virtual) 25
Correo electrdnico 94
Linea telefdnica 29
0 20 40 60 80 100

2.1.5 Variables de Comportamiento
o Tema relacionado con el sector minero energético de mayor interés

En este espacio se relacionan las temdaticas mas consultadas y de mayor interés de los ciudadanos.
Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestidn de la Informacidn se seleccionaron
aquellas mas relevantes.

TEMA DE INTERES

Asuntos econdmicos del sector
NO RESPONDE
Asuntos juridicos . 5
Gas GLP
Asuntos administrativos 10
Asuntos ambientales y sociales . 13
Mineria . 21

Energia eléctrica 38

Hidrocarburos 77
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Dentro de las tematicas mas consultadas, encontramos que Hidrocarburos representa el 44% de los
temas de mayor interés para la ciudadania con 77 consultas realizadas, seguido de Energia Eléctrica
con el 21% y Mineria con el 12% de los temas consultados.

e Proceso mas consultado

Los canales de atencidon buscan acercar la oferta institucional a la ciudadania, gran parte del
contacto estd enfocado a los tramites y servicios, correspondencia y documentos, asi como el estado
de las solicitudes o consultas generales sobre el ministerio y su oferta institucional.

PROCESO MAYOR CONSULTADO

m Correspondencia y documentos
Estado de solicitudes
Informacién General (Consultas generales, pagina web, entre otros)

NO RESPONDE

34%

37%

Como se puede observar el 37% de las consultas realizadas por la ciudadania es para para conocer
el estado de las solicitudes, el 34% por informacién en general sobre la oferta institucional del
ministerio, seguida del 28% para temas de correspondencia y documentos.

2.2 PersonaJuridica
Variables Geograficas
e Departamento
Variables Intrinsecas

e Canal de atencidon mas usado Variables de Comportamiento
e Tema relacionado con el sector minero energético de mayor interés
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2.2.1 \Variables Geograficas

En los resultados de esta variable se relaciona el lugar de residencia de los ciudadanos — Personas
Juridicas que accedieron a la prestacidn de los servicios MME a través de los diferentes canales de
atencidén; en el primer semestre de 2023, se tiene registro de 48 personas juridicas.

DEPARTAMENTO

BOGOTAD.C. 16
HUILA 4

NORTE DE SANTANDER

ATLANTICO

VALLE DEL CAUCA

ANTIOQUIA

CUNDINAMARCA

BOLIVAR

TOLIMA

NO RESPONDE

NARINO

CORDOBA

CAUCA

META

ARAUCA

SANTANDER

N N NN
w w w w w

N

De esta manera se tiene que en la ciudad de Bogotd reside la mayor cantidad de personas Juridicas
gue accedieron a la oferta institucional del Ministerio con gracias 33,33% de participacidn, seguido
del departamento del Huila con un 8.33% y con el mismo porcentaje de participacién Norte de
Santander, Atlantico y Valle del Cauda con el 6,25% respectivamente.

2.2.2 Variables Intrinsecas

e Canal de atenciéon mas usado Variables de Comportamiento

De los canales de atencién dispuestos por el Ministerio de Minas y Energia (Telefénico, Correo Fisico,
Atencidn virtual, Pagina web, Correo Electrdnico y Presencial) encontramos que las Personas
Juridicas prefieren comunicarse con el Ministerio a través del Correo Electrénico con una
participacion del 56,25% seguido de la atencion telefénica con un 22,92%, por su parte las consultas
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a través de la pagina web representan un 10,42%, la atencién virtual un 8,33% y el uso del correo
fisico un 2,08%

CANAL DE ATENCION MAS USADO

m Correo Fisico Video llamada (Atencidn virtual)
Pagina Web Linea telefénica

Correo electrénico
8%

11%

56%
23%

e Tema relacionado con el sector minero energético de mayor interés
En este espacio se relacionan las tematicas mas consultadas y de mayor interés de los ciudadanos

Personas Juridicas. Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la
Informacidn se seleccionaron aquellas mas relevantes.

TEMA DE MAYOR INTERES
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Dentro de las tematicas mas consultadas por las Personas Juridicas, encontramos que Hidrocarburos
representa el 79.17% de los temas de mayor interés, seguido de Energia Eléctrica con el 8,33% y
Mineria con el 4,17% de los temas consultados.

3. Conclusiones

El ejercicio de caracterizacidon de ciudadanos correspondiente al primer semestre de 2023, nos
permite concluir lo siguiente:

Que la ciudad de Bogota es quien tiene mayor interaccidn con los canales de atencién del Ministerio
de Minas y Energia, con un 22,42%, seguido de Narifio con el 11,66%, Cundinamarca con el 7,62% vy
Antioquia con el 6,73%, como las mas representativas.

El canal telefdnico y el correo electrénico con el 72,20% de participacidn, son los dos canales mas
usados por los ciudadanos para contactarse con el Ministerio de Minas y Energia.

La temdtica mas consultada por la ciudadana corresponde a Hidrocarburos con el 51,57%, Energia
Eléctrica con el 18,83% y Mineria con el 10,31%.

4. Recomendaciones
Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de la informacidén, se hace un

analisis de los datos recolectados a través de la Encuesta de Medicidn y Caracterizacién de
ciudadanos 2023, de alli se puede inferir que:

Siendo el canal telefénico y el correo electrénico los mas usados por la ciudadania para establecer
contacto con el MME, se hace necesario fortalecer estos dos canales, no solamente para las lineas
de atencidn gratuitas, sino, retomar el directorio telefénico de todas las dependencias de la entidad,
de tal forma que la ciudadania sienta cercania con el Ministerio de Minas y Energia.

Se debe fomentar y fortalecer los demas canales de atencidn como el Presencial y el Agendamiento
Web, de tal manera que permita descongestionar el canal de correo electrénico con preguntas
frecuentes o con la consulta del estado de un tramite.

Fortalecer la socializacion de la oferta institucional en el resto del pais a través de los diferentes
medios de difusion del MME, asi como llevar el Ministerio del territorio a través de los escenarios
de participacion ciudadana destinados para dicho fin.

Robustecer el equipo de trabajo de la Direccidn de Hidrocarburos, teniendo en cuenta que mas del
50% de las solicitudes y contacto de los ciudadanos, son remitidos a esta area, y se debe garantizar
la respuesta oportuna a los tramites y servicios de esta dependencia.
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