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1. 
Identificar objetivos y alcance

2. 
Establecer equipo de trabajo

3. 
Identificar variables y niveles de 
desagregación

4. 
Priorizar variables

5. 
Identificar mecanismos para 
recolectar la información

6. 
Analizar la información y establecer 
grupos o segmentos

7. 
Resultados - Publicar la información

Metodología 
usada en la ANM
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OBJETIVOS 2023 – 2024  
 

Para la vigencia 2024 se realizó el despliegue de 
una encuesta de caracterización por todos los ca-
nales dispuestos para la atención de la ciudada-
nía, durante dos meses y medio, con preguntas 
formuladas como parte de un análisis entre el 
GAPCC y la Oficina de Planeación, con el objetivo 
de identificar variables puntuales que enriquecie-
ran la caracterización y le permitieran a la entidad 
conocer e identificar posibles mejoras en su ges-
tión. Así mismo para los resultados, se tuvieron 
en cuenta los informes de PQRS e informes de la 
operación de los canales de servicio de la ANM.

PASO 7: RESULTADOS

Producto de cada uno de los ítems de la metodo-
logía y recopilación y análisis de la información, 
se obtuvieron estadísticas puntuales de cada va-
riable, que aporta al conocimiento de los intere-
ses de los grupos de interés y que a futuro ayu-
dan a la toma de decisiones.

A continuación, se relacionan los resultados ob-
tenidos para el ejercicio de caracterización 2024:
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El 75.68% de los usuarios de la Agencia Nacional 
de Minería son hombres y el 24.32% son mujeres, 
lo que nos muestra que en un gran porcentaje los 
servicios son usados por el género masculino.
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Esta gráfica nos muestra que el origen de las inte-
racciones por departamentos, en primer lugar, está 
Antioquia con una mayoría significativa del 30.5% 
en todos los canales, en segundo lugar, se encuen-
tra Choco, en tercer lugar, Cundinamarca, en cuarto 
lugar, Nariño y Boyacá, y los demás departamentos 
se ubican con más bajos niveles de interacción con 
los usuarios por los distintos canales.
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El rango de edad predominante de los usuarios de 
la ANM está en 35.1% entre 47 a 63 años, segui-
do del 24.7% de usuarios con edades entre 37 a 
46 años, y el 22.4% está entre 28 a 36 años, se-
guido por los porcentajes menores los cuales son 
el 11.6% personas entre los 64 años en adelante y 
el  6.6%  personas entre los  18 a 27 años. 

Como resultado del ejercicio se obtuvo que el 45,9% de nuestros usuarios se ubicaron en nivel de forma-
ción profesional, el 15,8% tiene posgrado, el 12% registran el bachillerato; y por debajo del 10% se ubica-
ron en nivel tecnólogo, tecnológico, técnico, secundaria, primaria y ningún tipo de educación.
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Como resultado del ejercicio se obtuvo que el 79.2% 
de nuestros usuarios no reportaron tener ninguna 
vulnerabilidad latente, sin embrago el 6.6% perte-
necen a la tercera edad y el 4.2% % presentan con-
dición de desplazamiento o reinsertados.
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Esta gráfica nos muestra que los grupos de interés 
de la ANM, identificados como producto de las in-
teracciones con una mayoría significativa del 32,4% 
en todos los canales son Apoderado y/o autoriza-
do para trámites mineros, en segundo lugar con un 
12.7% se encuentran los Titular minero (Pequeña, 
mediana y gran minería), en tercer con un 12% los 
solicitantes mineros y en cuarto lugar común 8.1% 
legalización minera, los demás grupos de interés se 
ubican con más bajos niveles de interacción con los 
usuarios por los distintos canales.
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En este análisis se pudieron obtener resultados 
importantes que permiten observar que el canal 
presencial es el canal más usado por los usuarios 
el cual representa un 54.7 %, luego de este canal 
se ubica el canal telefónico quien también recibe un 
porcentaje de solicitudes importantes el cual repre-
senta el 45.3% restante.
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De acuerdo con las diferentes modalidades de comunicación, la más utilizada por los ciudadanos GENERAL ANM 
- Otro tipo de requerimientos generales con el 36.35% %, seguido de la solicitud de información con un 31.72%. 
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En la anterior gráfica y tabla se detalla la infor-
mación correspondiente al trámite de respuesta a 
PQRS recibidas en cada una de las dependencias 
desde el mes de enero hasta junio del 2024.
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Como resultado del ejercicio se obtuvo que el 
48.6% usan o requieren los servicios de la ANM 
muy pocas veces, que el 22.5% lo requieren per-
manentemente, que el 22.4% los usan o requieren 
repetitiva o frecuentemente y el 3.5% refieren no 
requerirlo o usarlo nunca.

Para la caracterización de los atributos del servi-
cio prestados por la ANM, se realiza una pregunta 
de selección múltiple dentro de la encuesta, que 
arroja un resultado de 259 interacciones de los en-
cuestados, donde el atributo más valorado por los 
usuarios es: con un 42.5% la resolución en primer 
contacto, con un 15.1% información confiable, con 
un 14.7% cercanía con los usuarios, con un 13.9% 
Eficiencia y efectividad en los Trámites, transparen-
cia y respuesta oportuna con  menos del 10%.
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Con respecto al acceso y uso de las redes socia-
les de la entidad como un canal de comunicación 
y orientación usado potencialmente por nuestros 
seguidores, vemos como en primer lugar YouTu-
be es la red social que mayor frecuencia de uso 
tiene, en segundo lugar, se encuentra Instagram 
y Facebook, y en último lugar Twitter.
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