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Introducción

Desde su creación, la Agencia Nacional de Minería ha tenido como una de sus metas supremas el mejoramiento del sector minero nacional reafirmando su papel como motor del desarrollo y piedra angular para la construcción de un país justo y en paz.

Como parte de los esfuerzos para llegar a este anhelo se han hecho dos caracterizaciones de usuarios; de las cuales esta es la más reciente y explora el comportamiento y generalidades de los usuarios que interponen PQRS en la entidad.

El objetivo de este proceso es mejorar nuestros trámites y servicios de acuerdo con las necesidades de los ciudadanos y ofrecer información de calidad a todos los grupos de interés de este sector.

Para esta caracterización se toma como muestra el grupo de usuarios que interpusieron PQRS entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2015.

En este proceso de caracterización se busca segmentar y conocer las características de estos usuarios, evaluar los instrumentos de recolección de información que se usan en los puntos de radicación y verificar su validez y eficacia.

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuación encontrarán los datos propios de este proceso de caracterización  denominado “Caracterización de Usuarios que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería”. En este documento se encuentran los objetivos, alcance, herramientas de recopilación de la información, y las variables propuestas para perfilar a nuestros usuarios.












	Objetivo General
	Elaborar un diagnóstico inicial de las tendencias existentes en las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que los ciudadanos hacen a la Agencia Nacional de Minería usando los datos consolidados sobre este tema en 2014.

	Objetivos Específicos
	· Identificar elementos de segmentación demográfica y temática que permitan a la Agencia atender adecuadamente las necesidades de los ciudadanos con respecto a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Entidad
· Recopilar información sobre los diferentes grupos de interés que conforman a la población que interpone PQRS en la Agencia.

	Nicho seleccionado
	Usuarios que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería

	Alcance
	Se trabajará con usuarios que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería. 
Esto generará un documento de diagnóstico primario de la atención de usuarios a través las PQRS de la ANM.

	Fecha de la Caracterización
	Este ejercicio de caracterización comienza en mayo de 2015 y terminará en julio de 2015 con la publicación y reporte del mismo.

Se hará actualización del mismo el siguiente año.

	Beneficios Particulares de la Caracterización
	· Identificar las caracteristicas de los usuarios que que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería
· Reunir insumos que permitan la estructuración de un plan de mejoramiento del servicio en este canal de atención
· Refinar y estandarizar los instrumentos y procedimientos de recolección de información sobre las PQRS que se interponen ante la ANM

	Trámites y servicios en SUIT impactados por la caracterización
	Todos los ofrecidos por la entidad, a saber:

1. Delimitación y declaración de áreas de reserva especial (Minería Tradicional)
2. Cesión de áreas mineras
3. Certificado de Registro Minero Nacional
4. Propuesta de Contrato de Concesión
5. Amparo Administrativo
6. Certificado de Área Libre
7. Subrogación de derechos sobre títulos mineros
8. Reporte gráfico
9. Cesión de derechos de un título minero
10. Prórrogas para títulos mineros

	Normatividad
	El desarrollo de la caracterización de usuarios permitirá dar cumplimiento en su totalidad o parcialmente a las siguientes normas.

· Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios públicos.
· Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
· CONPES 3649 de 2010 Política Nacional de Servicio al Ciudadano
· Ley 1437 de 2011.Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
· Decreto 019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la administración pública.
· Decreto 2641 de 2012 	“Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley1474 de 2011”  Adopta una metodología y “Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano” 
· Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en línea de la República de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011,Y se dictan otras disposiciones” 
· Documento CONPES 3785 de 2013 Política Nacional de Servicio al Ciudadano

Normatividad Específica de atención al usuario:

· Decreto 1876 de 1970 horario de trabajo en ministerios, departamentos administrativos, superintendencias y establecimientos públicos
· Resolución 0145 de 2012 de la ANM. Horario de atención al público en la Agencia Nacional de Minería
· Resolución 0204 de 2014 de la ANM. Modifica el artículo segundo de la Resolución 0145 de 2012. 

Estándares y buenas prácticas relacionados:

· Manual para la implementación de la Estrategia de Gobierno en línea en la Entidades del orden Nacional de la República de Colombia
· Guía para la caracterización de usuarios de las entidades públicas de 2011.
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	Identificación de Variables
	
	Nivel
	Variable
	Tipo de Variable
	Ponderación
	Justificación
	Ubicación en la Base de Datos

	Demográfico
	 Tipo de Usuario
  
 
 
 
 
 
	Asociativa, medible, sustancial, Asequible, consistente
	5
	Esta variable permite identificar y agrupar a los usuarios por grupos de interés que interponen sus PQRS.
Se considera que esta variable cumple con los criterios antes mencionados por su capacidad de segmentar el universo de la base de datos.
	Columna N, llamada Tipo de usuario

	
	Subtipo de Usuario
	Asociativa, medible, sustancial, Asequible, consistente
	5
	Esta variable permite ver subgrupos temáticos que segmentan los tipos de usuarios mostrando un panorama mucho más complejo de las PQRS interpuestas en 2014. Se considera que esta variable cumple con los criterios antes mencionados por su capacidad de segmentar el universo de la base de datos.
	Columna O, llamada Subtipo de Usuario

	Intrínseco
	Lugar de la Petición (Departamento*)
 
 
 
 
 
	Relevante, medible, 
asociativa
	5
	Esta variable permite evidenciar un flujo de entrada de PQRS de acuerdo a su ubicación geográfica. Se considera que esta variable cumple con los criterios antes mencionados por su capacidad de segmentar el universo de la base de datos.
	Corresponde a la Columna X, llamada Departamento

	Comportamiento
	Tipo Documental
	Relevante, medible
Asociativa
	3
	Esta variable ayuda a identificar el número posible de consultas que puede tenerse. Se considera que esta variable cumple con los criterios antes mencionados por su capacidad de segmentar el universo de la base de datos.
	Corresponde con la columna M, llamada Fecha.

	
	 Fecha de la Petición
 
 
 
 
	Relevante, asociativa, consistente
	3
	Esta variable permite generar comparaciones con nuevos periodos de estudio y muestra el flujo que la interposición de PQRS ante la entidad tiene. Se considera que esta variable cumple con los criterios antes mencionados por su capacidad de segmentar el universo de la base de datos.
	Corresponde con la columna C, llamada Fecha de Radicado.



En el desarrollo de este proceso de caracterización de usuarios que han  interpuesto PQRS en la Agencia Nacional de Minería se toman cinco variables de tipos: demográfico, intrínseco y comportamentales. Estas variables contribuyen a la construcción del diagnóstico primario que se ha enunciado como objetivo de este ejercicio. 
La base de datos consta de 13285 registros, 24 variables de criterios del servicio así: (1)Radicado, (2) Fecha Radicado, (3) Radicado Asociado, (4) Serie Número, (5) Descripción Serie, (6) Subserie Número, (7) Subdescripción Serie, (8) Tipo Documental Número, (9) Descripción Tipo Documental, (10) Asunto, (11) Nombre Entidad, (12) Peticionario, (13) Tipo de Usuario, (14) Subtipo de usuario, (15) Código Funcionario (16) Nombre Funcionario, (17) Código Dependencia (18) Nombre Dependencia (19) Código Funcionario Anterior, (20) Nombre Funcionario Anterior, (21) Dirección, (22) Correo Electrónico, (23) Departamento, y (24) Ciudad. 
Teniendo en cuenta la preexistencia de la información que se consigna en la base de datos seleccionada, se aclara que los datos son de carácter secundario.
La ponderación corresponde al cumplimiento de las siguientes variables: relevancia, asociatividad, consistencia, medición, asequibilidad y sustancial. La ponderación mínima será 1 y la máxima 6; se considera que a partir de tres tendremos una variable fuerte.





	Metodología de Recolección de Información
	Registros de atención al usuario que interpone la PQRS  en los Puntos de Atención Presencial o través de la herramienta web.

	Fuente: Alimentación manual del registro sistematizado de interposición de PQRS en los diferentes canales dispuestos por la ANM para este fin

	Periodicidad de Reporte : Mensual

	Responsables: Grupo de Correspondencia

	Tipo de Datos: Registros alfanuméricos

	Tipo de Archivo: Excel  (Exportado del sistema)





	Forma de Publicación
	La información recolectada y sistematizada en la caracterización de usuarios, se hará a través del sitio web institucional en el menú Trámites y Servicios de la sección de Servicio al ciudadano. Todo esto previa evaluación y aprobación de la información por parte de las cabezas de la Oficina de Tecnologías de la Información y el Grupo de Participación Ciudadana y Comunicaciones.
Quedará ubicada en la dirección: http://www.anm.gov.co/?q=caracterizacion_usuarios 	Comment by Jeimmy Yadira Escobar Chaparro: Pendiente incluir la URL real!!!

Y con la siguiente estructura gráfica básica:
[image: ]	Comment by Jeimmy Yadira Escobar Chaparro: Poner el Nuevo wireframe para la sección


	Vigencia
	El diagnóstico generado de este ejercicio de caracterización de usuarios será de utilidad para las siguientes áreas de la entidad:
· Grupo de Participación Ciudadana y Comunicaciones (transversal)
· Vicepresidencia de Contratación y Titulación minera (misional)
· Grupo de Información y Atención al Usuario (misional)
· Oficina de Tecnologías de la Información (transversal)
· Vicepresidencia de Seguimiento, Control y Seguridad Minera (misional)
La caracterización tendrá una vigencia de seis meses y se actualizará cada semestre.

	Plan de Acción
	Caracterización de Usuarios que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería.
1. Solicitud de la base de datos. Mayo 2015.
2. Mejoramiento de los datos para su procesamiento (Cambio en el formato de la fecha para poder cruzar las variables y generación de las fórmulas de conteo). Mayo 2015.
3. Procesamiento de los datos. Mayo – Junio 2015
4. Creación del documento de lineamientos - 02 de junio 2015.
5. Publicación del Ejercicio de caracterización de usuarios. Julio 2015.
6. Divulgación. Agosto 2015

	Cronograma
	Septiembre, octubre y noviembre 2015: actualización del primer ejercicio de caracterización de usuarios servicio de préstamo y consulta de expedientes.

Noviembre - Diciembre 2015: Caracterización de usuarios de RUCOM de la Agencia Nacional de Minería

	Plan de Mejora y Beneficios
	Validar y estandarizar los instrumentos de registro de información sobre los usuarios que interpusieron PQRS en 2014 ante la Agencia Nacional de Minería

Recoger información sobre los instrumentos de recolección de información usados en los Puntos de Atención Regional.

Institucionalizar procedimientos de recolección de información estandarizados que garanticen la calidad de la información.
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Titulo

“Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing eii, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, ”
- s nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duls aute Irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse Botén
dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occascat cupidatat non profdent, sunt in culpa qui offca deserunt molli anim id est laborum.’

Botén
“Lorem ipsum dolor sit amet, consectatur adipisicing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore .
et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exerciation ullamco laboris nisi ut Botén
aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velt esse cilum

dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia
deserunt mollit anim id est laborum.”

“Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.”

“Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commaodo consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.
Excepteur sint occaccat cupidatat non proident, sunt i culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.”
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