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1. Introduccion

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

El insumo para la caracterizacidn de la ciudadania del segundo semestre de 2024, son los registros
que reposan en el formulario de Caracterizacién y Medicidén asociado a la cuenta de Participacién
Ciudadana ubicado en One Drive y que es remitido por correo electrénico a los ciudadanos
atendidos a través de los diferentes canales de atencion: telefénico, presencial, agendamiento web,
correo electrdnico y correo fisico del Ministerio de Minas y Energia (MME), asi mismo, mediante el
boletin ciudadano con una pieza grafica disefiada para este fin, en la firma de respuesta a las
solicitudes radicadas por ARGO a través del correo electrénico institucional y se aplica durante la
atencién presencial. La seleccién de variables para la caracterizacion 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 (personas naturales y personas juridicas) que registraron sus datos en el
formulario de caracterizacidon y medicidn de la satisfaccion para el segundo semestre de 2024 es de
294; a continuacién, se presenta el informe de Caracterizacion de Ciudadanos, usuarios y grupos de
valor, correspondiente al segundo semestre de 2024.



2. Variables de Caracterizacion

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

Persona Natural

Variables Geograficas:
Departamento

Variables Demograficas:
Género

Rango de Edad

Nivel Educativo
Pertenencia Etnica
Grupo Poblacional

Tipo de Persona

Variables Intrinsecas:
Canal de atencién usado para contactarse con el Ministerio
Medio o canal por el cual recibe informacién del Ministerio

Variables de Comportamiento:

Razdén que lo motivd a contactarse con el Ministerio de Minas y Energia
Tematica de mayor interés

Frecuencia con la que se contacta en el Ministerio

Persona Juridica
Tipo de organizacidn a la que pertenece



2.1 Persona Natural

Variables Geograficas

e Departamento

En los resultados de esta variable se relaciona el lugar de residencia de las personas (naturales y
juridicas) que accedieron a la prestacion de los servicios MME a través de los diferentes canales de
atencién; en el segundo semestre de 2024, se tiene registro de 294 ciudadanos de los cuales 236
son personas naturales y 58 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
DEPARTAMENTO Bogota reside la mayor cantidad de personas
que accedieron a la oferta institucional del

BOGOTA D;C' 26,5%  Ministerio, con un 26,5% del total de registros.
NARINO o 9 .
10;% En su orden le sigue el departamento de
ANTIOQUIA meesssmm 9 5% . o . . o
CUNDINAMARCA 3 8% Narifio con el 10,5%, Antioquia con el 9,5%,
,07/0 .
Cundinamarca con el 8,8% y Valle del Cauca

VALLE DEL CAUCA w7 1%
PUTUMAYO mmmm 4 8%
TOLIMA mm 34%
NORTE DE SANTANDER mmm 3 4%

con el 7,1%, siendo estos los mas
representativos durante el periodo analizado.

ATLANTICO mmm 3,4% Asi mismo el 76,9% viven en el drea urbana, el
MAGDALENA = 2,4% 21,1% del &rea rural y el 2% en Territorio
RDOBA mm 249 .
CORDO 2,4% Indigena.

BOLIVAR mm 2,4%
META m 2,0%

CESAR m 2,0% TERRITORIO

CAQUETA = 1,7%

BOYACA ®m 1,7%
0,
LAGUAJIRA m 1,4% 21,1% ‘:I

SANTANDER ® 1,0% @Urbano
CHOCO = 1,0%
CAUCA ® 1,0%
CASANARE ® 1,0% BRural
HUILA 1 0,7%
CALDAS 1 0,7% B Territorio
Indigena

ARAUCA 1 0,7%

RISARALDA 1 0,3% 76,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%



Variables Demograficas

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

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

W Persona Natural mPersona Juridica

Es asi como podemos observar, que el 80% correspondiente a 236 registros, pertenecen a personas
Naturales y 58 registros a personas Juridicas que equivalen al 20% del total de personas que acceden
a la oferta institucional del MME.

¢ Género

De las 236 personas naturales en el segundo semestre de 2024, el 42,8% corresponde al género
femenino, 56,4% al género masculino y el 087% prefiere no decirlo.



Energia

Género
56,4%
42,8%

0,8%

B Femenino M Masculino Prefiere no Decirlo

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 atencién. De esta manera,
durante el segundo semestre de 2024 se encuentra que el 3,8% estd en el rango de 19 a 24 afios, el
24,6% de la poblacién esta en el rango de 25 a 34 aios, seguido con un 25,8% por el rango de 35 a
44 afos de edad y 45 a 54 afos cada uno respectivamente, asi mismo, el 12,7% corresponde a
personas de 55 a 64 afios y el 7,2% representa a personas de 65 afios y mas.

Rango de Edad

24 6% 25,8% 25,8%
] 0

12,7%
3,8%
1

B 19- 24 afios M 25- 34 afios M 35-44 afos M 45-54 afios M 55- 64 afios M 65 0 mas

7,2%

o Nivel de Escolaridad

El nivel de escolaridad se segmenta 7 niveles, de esta variable se registra el ultimo afio aprobado
por el ciudadano persona natural, de esta manera la caracterizacion de la ciudadania en el segundo
semestre de 2024 arroja los siguientes resultados.



Nivel de Escolaridad

37,7% 38,1%
10,6% 10,6%
3,0%
Primaria Bachillerato (Secundaria)  Técnica o Tecnoldgica Universidad (pregrado, Posgrado (Especializacidn,
profesional) Maestria, Doctorado)

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 atencién dispuestos
por la entidad se ubica en el nivel universitario y posgrado con 347,7% y el 38,1% de participacion
respectivamente, representando el mayor niumero de registros en el periodo, seguido de nivel
Bachillerato y Técnico o Tecnoldgico con el 10,6% y primaria con el 3%.

e Pertenencia Etnica

Esta categoria dentro de las variables demograficas permite identificar la pertenencia étnica de los
ciudadanos personas naturales, 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 90% de los ciudadanos registrados no pertenecen a ninguna etnia, el 6% como Poblacidn
Negra, Afrocolombiana, Raizal y Palenquera (NARP) y el 2% se reconoce como Indigena y comunidad
campesina respectivamente.

Pertenencia Etnica
2% 6%

2% Comunidad campesina
Poblacion Negra, Afrocolombiana,
Raizal y Palenquera (NARP)

Indigena

Ninguna

90%



De las comunidades indigenas identificadas para el segundo semestre de 2024, identificamos las
siguientes:

. Muisca

o Cabildo villa Maria de anamu
. Pastos

o Quillacinga

J Zenu

. Nasa

. Inga

. Wayuu

. Wounan

o Awa

e Grupo Poblacional

Para esta variable se definieron 6 categorias que desde el Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano y Gestidn de la Informacién se consideran las mas relevantes.

Grupo Poblacional

Ningona - | 0%
Madre/Padre cabeza de familia — 19,5%

Victima del conflicto armado - 6,8%
Adulto mayor - 5,9%
Desplazado . 2,5%

Poblaciéon con discapacidad I 1,3%

De las 236 personas naturales que diligenciaron el formulario de medicién y caracterizacion
encontramos, que el 64% de las personas no se identifican con ningin grupo poblacional,
seguidamente el 19,5% son personas son Madre /Padre Cabeza de Familia, el 6,8% personas
Victimas del Conflicto Armado, el 5,9% personas Adultos Mayores, el 2,5% personas Desplazadas y
el 1,3% personas con discapacidad, siendo este ultimo porcentaje correspondiente a 3 personas con
discapacidad multiple.



Variables Intrinsecas
e Canal de atencién por medio del cual se contacté con el Ministerio

En los canales Presencial y Telefénico se atienden todo lo que corresponde a las peticiones verbales
que ingresan a la entidad; es a través de estos canales que se da un acompafiamiento 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 Gestion de la
Informacidén cuentan con la capacidad profesional para orientar al ciudadano, y garantizar el acceso
a la oferta institucional y asi mismo a fortalecer la relacién Estado-Ciudadano.

Es asi, como para el segundo semestre de 2024, encontramos que para el total de personas
naturalesy juridicas que contestaron la encuesta, el Correo Electrénico es el canal mas usado por la
ciudadania con un 40,5% de participacion que equivale a 119 ciudadanos que hicieron uso de este
canal. El canal Agendamiento Web incrementd su participacidn en comparacién con el primer
semestre del 2024 (27%) pasando a 34,4%, seguido de las consultas y solicitudes a través de la
pagina web con un 14,6%; por su parte el canal telefénico tuvo un 6,5% de participacién y finalmente
el canal presencial con un 2% y radicacion por ventanilla tuvo 0,7%. Por ultimo, aparece el uso del
Chatbot, un nuevo canal implementado en diciembre de 2024 con un 2%.

Canal usado para contactarse con el Ministerio

Correo electrénico 119

Agendamiento virtual 101

Pagina Web 43

Telefénico 19

Presencial E

Documento Fisico (Ventanilla de... E
Chatbot

e Medio o canal por el cual recibe informacidon del Ministerio

Esta preguntaincluida en el proceso de caracterizacidn del afio 2024, busca conocer el medio o canal
por medio del cual la ciudadania recibe o conoce la informacién que genera el Ministerio de Minas
y Energia.



Por cual medio o canal de comunicacion usted obtiene
informacion del Ministerio de Minas y Energia

Correo electrénico;Pagina Web; 25,5%
Pagina Web; 23,8%
Correo electrénico; 22,1%
Correo electronico;WhatsApp; 8,5%

Todas las anteriores; 3,4%

Ninguno; 3,4%
Pagina Web;Instagram; 1,7%
WhatsApp; 1,4%
Pagina Web;Twitter; 1,4%
Pagina Web;WhatsApp; 1,0%
Pagina Web;Television; 1,0%
Pagina Web;Facebook; 1,0%
Correo electrdnico;Television; 1,0%

Facebook; 0,7%

Correo electrénico;Instagram; 0,7%
Twitter;WhatsApp; 0,3%

Twitter;Television; 0,3%

Radio; 0,3%

Pagina Web;Prensa impresa; 0,3%

Instagram; 0,3%

Correo electrénico;WhatsApp;Twitter;Facebook; 0,3%
Correo electrénico;Twitter; 0,3%

Correo electrénico;Pagina... 1 0,3%

Correo electrénico;Pagina Web;Twitter;Television; 0,3%

Correo electrénico;Facebook; 0,3%

Es asi como podemos observar que el uso de los canales correo electrdnico y la pagina web obtiene
mayor relevancia a la hora de obtener informacidn, representados en un 25,5% y 23,8%
respectivamente, seguido del 22,1% donde la ciudadania indica que le gusta recibir informacién a
través de solo el Correo Electrdnico, por su parte, el 8,5% de la ciudadania indica recibir y conocer
la informacion del Ministerio a través de correo electrénico y whatsapp y el 3,4% a través todos los
medios o canales (Correo Electrénico, Pagina web, Twitter, WhatsApp, Television, Instagram, Prensa

Impresa, Facebook y Radio).
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Variables de Comportamiento

e Tematica de mayor interés

En este espacio se relacionan las tematicas mas consultadas y de mayor interés de los ciudadanos
(personas naturales y juridicas). Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestion de

la Informacidn se seleccionaron aquellas mas relevantes.

TEMATICA DE MAYOR INTERES

Hidrocarburos i 43,50%
Energia eléctrica Crr— 27,90%
Asuntos administrativos mm 6,10%

Mineria = 5,40%
Subsidio de gas = 4,80%
Asuntos ambientales y sociales == 3,40%

Energias limpias = 2,00%

Asuntos juridicos = 1,70%

Reglamentos Técnicos 1,40%

Comunidades energéticas = 1,40%
Talento humano 1 0,70%

Asuntos econdémicos del sector 1 0,70%
Municipios Energéticos 1 0,30%

Energia nuclear 1 0,30%

Crisis del Turismo en San Andrés 1 0,30%

Dentro de las temdaticas mas consultadas, encontramos que Hidrocarburos representa el 43,5% de
los temas de mayor interés para la ciudadania con 128 consultas realizadas, seguido de Energia
Eléctrica con el 27,9%, Asuntos Administrativos con el 6,1% , Mineria con el 5,40% y Solicitudes de

Subsidio de Gas GLP con el 4,8%.
e Razén que lo motivo a contactarse con el Ministerio de Minas y Energia
Los canales de atencidon buscan acercar la oferta institucional a la ciudadania, gran parte del

contacto esta 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.
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Motivo por el cual se contacté con el Ministerio de Minas y Energia

Notificaciones Judiciales y Administrativas

Proyectos Normativos / Agenda Regulatoria 7,1%
Estado del proceso 10,2%

Informacidn institucional 10,5%

Tramites y Servicios 30,3%

Peticién, queja, reclamo, sugerencia, ... 40,8%

Como se puede observar el 40,8% corresponde a al seguimiento de una PQRS, seguido del 30,3%
para acceder a la oferta de tramites y servicio de la entidad, por su parte el 10,5% requiere
informacién institucional y el 10,2% busca conocer el estado de algun proceso iniciado en la entidad;
el 7,1% indaga por proyectos normativos o agenda regulatoria y finalmente el 1% se contacta con el
Ministerio para hacer seguimiento a una Notificacion Judicial y Adminsitrativa.

¢ Frecuencia con la que se contacta en el Ministerio

Esta variable incluida en el formulario de caracterizacion del afio 2024, busca conocer la periodicidad
con la cual la ciudadania se contacta con la Entidad, permitiendo de esta manera identificar
ciudadanos frecuentes, para ello se hizo uso de dos preguntas: ées la primera vez que se comunica
con el Ministerio? y la frecuencia con los que usa los canales de atencidn.

¢éEs la primera vez que se comunica o FRECUENCIAS CON LA USA LOS CANALES
realiza tramites con el Ministerio de DE ATENCION Alta (5

Minas y Energia? veces o
_— mas)

14%

Baja (1
vez)
44%

Media

(entre 2

ya
veces)
42%

Es asi como podemos observar que el 46% de la ciudadania era la primera vez que se

contactaba con el Ministerio de Minas y Energia y el 54% ya habia tenido contacto

anteriormente con con la Entidad. Por otra parte la frecuencia de contacto de la ciudadania

es de 44% a aquellos que solo se contactaron una vez en el periodo de referencia, el 14% es

ES| mNO
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media, es decir entre 2 y 4 veces durante el periodo de referencia y el 42% tiene un contacto
Alto con la entidad, es decir, 5 veces o mas.

2.2 Persona Juridica

e Tipo de organizacion a la que pertenece

De los 58 registros identificados como personas juridicas, se indaga por el tipo de organizacién a la
gue pertenece, encontrando que el 32% es de Empresas prestadores de servicios del Sector Minero
Energético, seguido del 15% Empresas distribuidoras del Sector Minero Energético (Proveedores),
el 8% indica no pertenecer a una organizacién en particular, el 5% a Entidades territoriales y el 3%
a empresas de transporte de carga terrestre, otras instituciones del Estado, organizacién de
victimas, Juntas de Accion Comunal y Gremios econdmicos, cada una respectivamente.

Tipo de Organizacion a la que pertenece

Empresa Prestadoras de servicios Sector Minero... I 32%
Empresas distribuidoras del Sector Minero Energético (... N 15%
Ninguna G 3%
Entidad territorial . 5%

Transporte de Carga Terrestre M 3%

Otras instituciones del Estado mmmE 3%

Organizacion de victimas mHE 3%

Junta de Accién Comunal Ml 3%

Gremios econdmicos N 3%
Venta de Servicio Bl 2%
servicios HH 2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%

sector de hidrocarburos
Resguardo indigéna Nasa Tkwima Thewe'sx
Organizacion social y de DDHH
Organizacién comunal
Medios y plataformas de comunicacion
estacion de servicio
Empresa Privada
Constructora de Obras Civiles
Comercio al pormenor de combustibles derivados del...

Comercial

asociacion sin animo de lucro
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3. Conclusiones

Con el ejercicio de caracterizacion a la ciudadania, usuarios y grupos de valor del Ministerio de Minas
y Energia del segundo semestre de 2024, se puede observar que:

Mas del 50% de la poblacion que accede a la oferta de trdmites y servicio del Ministerio se
encuentran en edad de 35 a 54 aios, con una escolaridad de nivel profesional y posgrado que
representa el 75,8% de la ciudadania.

Por otra parte, en la ciudad de Bogota reside la mayor cantidad de personas que accedieron a la
oferta institucional del Ministerio, con un 26,5% del total de registros. En su orden le sigue el
departamento de Narifo con el 10,5%.

El 80% correspondiente a 236 registros, pertenecen a personas Naturales y 58 registros a personas
Juridicas que equivalen al 20% del total de personas que acceden a la oferta institucional del MME.

Para el segundo semestre de 2024, se identificaron 10 comunidades indigenas que se contactaron
con el MME para acceder a la oferta institucional.

Que el Correo Electrdnico es el canal mas usado por la ciudadania con un 40,5% de participacion. El
canal Agendamiento Web incrementé su participacidon en comparacion con el primer semestre del
afio (27%) el cual estuvo en los 34,4%, seguido de las consultas y solicitudes a través de la pagina
web con un 14,6%.

El Correo Electrdnico es el canal mds usado por la ciudadania para contactarse con el Ministerio, con
un 40,5% de participacidon que equivale a 119 ciudadanos que hicieron uso de este canal. El canal
Agendamiento Web incrementd su participaciéon en comparacion con el primer semestre del 2024
(27%) pasando a 34,4%

Por su parte, el uso de los canales correo electrénico y la pagina web obtiene mayor relevancia a la
hora de obtener informacién por parte de lo ciudadanos, representados en un 25,5% y 23,8%
respectivamente.

Hidrocarburos representa el 43,5% de los temas de mayor interés para la ciudadania con 128
consultas realizadas, seguido de Energia Eléctrica con el 27,9%

El 40,8% de la ciudadania encuestada indica que el motivo por el cual se contacta con el Ministerio
corresponde al seguimiento de una PQRS, seguido del 30,3% para acceder a la oferta de tramites y
servicio de la entidad, por su parte el 10,5% requiere informacién institucional y el 10,2% busca
conocer el estado de algun proceso iniciado en la entidad.

14



4, Recomendaciones

Desde el Grupo de Relacionamiento con el Ciudadano y Gestién de la informacién, se hace un
analisis de los datos recolectados a través de la Encuesta de Medicién y Caracterizacién de
ciudadanos 2024, de alli se puede inferir que:

Siendo el correo electrénico y la pdgina web los mas usados por la ciudadania para recibir
informacidn del Ministerio, se hace necesario fortalecer estos dos canales, haciendo que el acceso
a la informacidn sea mas intuitivo, claro y accesible. La actualizacién de la pagina web en su canal
de noticias debe ser constante y el buscador de la pagina web debe ser funcional.

La respuesta a solicitudes por correo electronico, que finalmente ingresan al sistema de
Administracion Documental ARGO, debe ser oportunay clara, de tal forma que la ciudadania mejore
su percepcion hacia el Ministerio.

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

Se debe consolidar, promover y actualizar constantemente la oferta institucional del Ministerio de
Minas y Energia, de tal forma que ésta se encuentre diferenciada para cada territorio.

Fortalecer y cualificar a los agentes de servicio del canal telefénico, de tal forma que puedan dar
una orientacion detallada y profunda a las inquietudes de la ciudadania. Asi mismo, contar con la
disposicidon y atencién de las dreas técnicas, cuando las consultas sean elevadas a estas
dependencias, de tal forma que la percepcidn y satisfaccidon de los ciudadanos se vea reflejada en
una atencién diligente y de calidad.

Robustecer el equipo de trabajo de la Direccién 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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