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Caracterizacion de usuarios externos Agencia Nacional de Mineria

Especificos

Objetivos Identificar las necesidades de los usuarios de la Agencia Nacional de Mineria y el
uso de los canales de comunicacién para optimizar los mecanismos de atencion,
el servicio al ciudadano de la entidad y sus tramites.

Objetivos * Identificar el lenguaje y los grupos étnicos de los usuarios atendidos por la

Entidad.

* Identificar las condiciones especiales de nuestros usuarios para implementar
estrategias de atencion a esta poblacidn.

* Identificar los trdmites con mayor solicitud recibidos en la ANM.

* Medir el uso de los canales de comunicacion establecidos por la ANM.

* Medicién de la percepcién de los usuarios en tramites, tiempos de respuesta,

canales de comunicacién

Institucionales

Alcance Caracterizar los clientes que solicitan tramites y servicios en los puntos de
atencién y que se contactan a través de las redes sociales y pagina web.
Beneficios * Atender de manera eficiente el publico objetivo de la ANM.

* Identificar los temas mds consultados y la poblacidn con mas requerimientos

* Identificar las limitantes del publico objetivo para acceder a los servicios y
tramites de la ANM.

*  Optimizar los tramites en linea.

* Utilizar eficaz y oportunamente los canales de comunicacién de al ANM para
informar de manera veraz a los ciudadanos.

* Interactuar de manera oportuna con las entidades del sector de mineria.




AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

Fuente de datos  Encuestas realizadas en puntos de atencion.

Encuestas publicadas en las redes sociales y pagina web.

Vigencia Este informe recopila la informacion de la encuesta publicada en la pagina web

en el periodo comprendido del 14 de agosto y el 13 de noviembre de 2019.

Sitio de aplicacion. En linea: Se publica el enlace:
de la encuesta https://survey123.arcgis.com/share/88b28432614d40238c768462e09efd4een la

pagina web y se promociona a través de las redes sociales

Poblacion total 41 encuestados

Autor Grupo de Planeacién
Revisé Grupo de Planeacién
Aprobd Grupo de Planeacién
Fecha Informe Diciembre de 2019

Introduccion

La Agencia Nacional de Mineria esta interesada en conocer a sus usuarios, identificar sus preferencias
y caracteristicas generales para brindarles opciones que se adapten a sus necesidades; apoyados en la
Estrategia de Gobierno en Linea, la Ley de Participacion Ciudadana y la Ley de Transparencia, se realiza
la caracterizacion de usuarios buscando tener un panorama general del publico para ofrecer un

completo portafolio de servicios orientado al fortalecimiento de la relacion del usuario con la entidad.

Descripcidn de aplicacién de la encuesta

Estda compuesta por preguntas de opcién multiple y de tipo abierta organizadas en los siguientes

maodulos:
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e Modulo A: Identificacion
e Moddulo B: Informacidn geogréfica
e Moddulo C: Informacion demografica

e Mdadulo D: Informacién de comportamiento

Esta encuesta es contestada por los usuarios que visitan la pagina web https://www.anm.gov.co/ e

ingresan al link disponible para este fin:

2 BAR
ENCUESTA DE

CARACTERIZA ION
3 o 3

Adicionalmente, para incentivar la participacidn, a través de las redes sociales se invita a otros usuarios

para que ingresen a la pagina web en donde se encuentra publicado el formulario en linea.

Recoleccion de datos

Con la colaboracién de los Puntos de Atencidn Regional - PAR y el Grupo de Informacién y Atencién al

Minero se logré generar informacién de 37 encuestas, cuyos resultados se presentan a continuacién.

Punto de Atenciéon  Encuestas

tabuladas

Online 41
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Variables de Medicién

Se definieron las siguientes variables de medicidn para persona natural o para personas que vengan en

representacion de una entidad.

Persona Natural

Demograficos Nombre
Edad
Sexo
Ocupacion
Escolaridad
Correo electrénico
Lenguaje

Vulnerabilidad

Geograficos Lugar de nacimiento Lugar de
residencia
Intrinsecos Intereses sobre la entidad

Uso de canales
Accedo a canales
Dialecto
Comportamentales ¢Pertenece a alguna de estas organizaciones o agremiaciones?
Otra organizacion, ¢Cuadl?

Autoriza ser notificado de los ejercicios de innovacion adelantados por ANM:
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Elija los tramites u OPAs (Otro Procedimiento Administrativo) de interés
Cudles datos abiertos de la ANM usa, Elija los de su interés:

A través de cuales canales accede a la informacion:

Geografico Ubicacidn principal Dispersién
Tipologia Tamaiio de la entidad
organizacional Canales disponibles

Industria

Tipo de ciudadano, usuario o grupo de interés atendidos

Comportamiento Datos de la persona de contacto

organizacional Intereses sobre la entidad

Tramites y servicios de la ANM

A continuacion, se relacionan los tramites de la ANM que se encuentran registrados en el Sistema Unico
de Informacién de Tramites (SUIT), los cuales se encuentran a disposicién de los usuarios a través del
portal web en la opcidn de Trdmites en Linea. A los usuarios se les preguntd acerca del conocimiento

y uso de estos servicios.

*  Amparo administrativo

* Subrogacidon de derechos sobre titulos mineros

* Delimitacién y declaracién de areas de reserva especial (Mineria Tradicional)
* Renuncia a titulo minero

* Integracién de areas



AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

* Pago de canon superficiario

 Certificado de Area Libre

* Certificado de Registro Minero Nacional

* Cesion de areas mineras

* Registro Unico de comercializadores de minerales — RUCOM

* Incentivo al incremento de las inversiones en exploracién y explotacién de minerales a través
del Certificado de Reembolso Tributario

* Prdrrogas para titulos mineros

* Propuesta de Contrato de Concesién

* Autorizacién temporal para extraccion de material de construccion

* Cesion de derechos de un titulo minero

* Reporte grafico

Puntos de Atencidon al Minero

Los siguientes son los lugares de recoleccion de datos y aplicacidon de encuestas de forma presencial,

para objeto de la caracterizacién y percepcidn de usuarios externos de la ANM:

e Bogota: Avenida Calle 26 No 59-51 Torre 3 Local 107
e Medellin: Calle 75 N° 79A-51

e Cali: Carrera 98 N° 16-00

e |bagué: Carrera 8 N.° 19-31, Barrio Interlaken

e Bucaramanga: Carrera 20 N.° 24-71

e Valledupar: Calle 11 No.8-79

e Nobsa: Kilémetro 5, via Sogamoso

e Cucuta: Avenida 5 No. 11-20, piso 9 Edificio Antiguo Banco de la Republica
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e Pasto: Calle 2 No.23 A-32 — Capusigra, Avenida Panamericana
e Cartagena: Carrera 2 No.12-125, Edificio Minarete Bocagrande, Local 2
e Manizales: Carrera 24 A No.61-50 Barrio Estrella

e Quibdo: Carrera 6 No 28 -01 Piso 22

Andlisis de variables

TIPO DE PERSONA

35; 85%

= Juridica Natural

La encuesta inicia con la identificaciéon del tipo de persona, con lo cual se encontré que el mayor
nuimero de usuarios que acceden al formulario se identificaron como persona natural, este porcentaje

equivale al 85% del total.

Los siguientes datos corresponden a las variables demograficas, geograficas, intrinsecas y

comportamentales de este segmento de usuarios.

Genero
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Nuestros usuarios que se registran como persona natural se clasifican de la siguiente manera:

25 Hombres 10 Mujeres

71% 29%

Datos geogréficos

El 100% de nuestros usuarios encuestados son de origen colombiano

Edad

El rango de edad predominante de nuestros usuarios esta en 60% entre 40 a 59 afios, seguido del 26%
de usuarios con edades entre 29 a 39 afios, el 11% estd en mayores de 60 afios, el 3% corresponde al

rango de edad de 18 a 28 aiios.
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EDAD

1;3%

4;11%

9; 26%

21; 60%

mEntre 18 y28 w®Entre29y39 = Entre40y59 60 0 mas

Idioma

El idioma principal registrado es el espaiiol con un resultado de 66% del total de los encuestados. Esta

variable es importante en la presentacién de los servicios, productos y los medios de la ANM.

IDIOMA

= Espafiol = Otros
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Nivel educativo

Como resultado del estudio se obtuvo que el 63% de nuestros usuarios se ubicaron en nivel de
formacidn universitario, el 14% tiene especializacion, el 11% registran nivel secundario; y por debajo

del 6% se ubicaron en nivel primaria, maestria o ningun tipo de educacion.

NIVEL EDUCATIVO

2; 6%—\ 1;3%

/_1; 3%

Ninguna Primaria = Secundaria = Universitaria = Especializacion = Maestria

Canales de comunicacion

De acuerdo con los encuestados, el canal de comunicacién preferido para interactuar con la ANM es su

pagina web, seguido por la atencidn presencial en los PAR, el correo electrénico y la telefonia maévil.
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CANALES DE ATENCION

35%
31%

30%

24%

25% 22%
20%
15%
10% 8% 7%
5%
5% 3%
. B =
Pagina web Telefonia Telefonia Redes Presencial  Correo  Apoderado
movil fija sociales electrénico

Conocimiento en tramites y servicios ANM

Se realiza la consulta a los usuarios sobre los tramites y Otros Procedimientos Administrativos -OPAs
de la ANM, especificamente sobre los servicios publicados en el Sistema Unico de Informacién de

Tramites — SUIT.
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De acuerdo con lo registrado por los usuarios encuestados los tramites de mayor interés o con mayor

frecuencia de uso son:

e Registro Unico de Comercializadores — RUCOM
e Propuesta de contrato de concesidn

e Certificado de registro minero.

Conclusiones
e Los tramites de mayor interés para los usuarios de la ANM se refieren a aquellos que viabilizan

y/o acreditan la explotacién y comercializacion de minerales de forma legal, es decir la
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propuesta de contrato de concesidn, el registro como comercializador autorizado de minerales
y el certificado de registro minero

El principal medio de consulta de los usuarios de la informacién de la ANM es la pagina web de
la entidad, no obstante, el segundo mas usado es el canal presencial en los PAR.

La mayoria de los usuarios de la ANM son hombres en el segmento de profesionales

especializados con un rango de edad entre los 40 y los 59 afios
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Avenida Calle 26 No 59-51 Torre 4 Pisos (8, 9 y 10) - Bogota D.C. - Colombia
Teléfonos: (571) 220 19 99 - Atencion al ciudadano: Lunes a viernes 800 am. a 4:30 p.m.
Grupo de Informacion y Atencion al Minero: Avenida Calle 26 No 59-51 Torre 3 Local 107 - Teléfono: (571) 220 1999
extension 6000
Linea gratuita nacional: Ol 8000 933 833, contactenos@anm.gov.co
Horario de Radicacion en Avenida Calle 26 No 59-51 torre 3, Local 107: De lunes a viernes de 7:30 a.m. a 4:00 p.m



