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Glosario

v Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, a través
de los cuales los grupos de valor caracterizados por la Entidad pueden solicitar tramites y servicios, sobre
temas de su competencia.

v Te llamamos: Este canal permite a los usuarios de la ANM registrar sus datos en la pagina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica para resolver su requerimiento.

v Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, a través de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.
v Bogota: (571) 22019 99 y Linea gratuita nacional: 01 8000 933 833

v Chat: Asistente virtual de la Agencia Nacional de Mineria que busca resolver dudas y orientar a nuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

v Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores, colaboradores, orientadores y
gestores de la Entidad, cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas de la ANM en los diferentes PAR.

v Escalamiento: para el caso del servicio, estad definido como la presentacidén de la solicitud o requerimiento de
un usuario a un area o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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Analisis de |la Satisfaccion

El 98,36% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en Mayo, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccion de usuario.
Califican 1,065 personas de 1,286, es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 95% de satisfaccion de usuario.
Califican 340 personas de 1,229, es decir el 27%

Responden la encuesta en promedio el 54% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de Mayo contiene una muestra que va aumentando en la medida en la que |a
capacidad del canal se estabiliza en 4 gentes y 1 lider.
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Analisis de la Percepcion

El 98,03% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en mayo, reconocen a la ANM
como la Autoridad Minera de Colombia y como una Entidad de caracter técnico que impulsa el
sector con transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 98 % de percepcion.
Califican 1,065 personas de 1,286, es decir el 82%

El canal telefénico tiene una percepcion del 94%.
Califican 309 personas de 1,229, es decir el 25%

Responden la encuesta en promedio el 53% de los usuarios reales atendidos.
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Analisis de la Confianza

El 96,29% de los usuarios que calificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, con respecto a los tramites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 97 % de confianza.
Califican 1,065 personas de 1,286, es decir el 82%

La medicidn de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 92%.
Califican 282 personas de 1,229 es decir el 22%

Responden la encuesta en promedio el 52% de los usuarios reales atendidos:
La medicion del mes de mayo muestra una confianza en aumento, es debido a que se van

completando los equipos de atencidon presencial y telefonico y a la gestion de PQRS producto del
seguimiento del canal en el marco de la nube sin gestion y tableros.
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Entregas de Valor canal Virtual

1. 62 interacciones recibidas a través del correo institucional contacto@anm.gov.co para orientacion de funcionarios
en temas relacionados con radicados

2. Se recepcionaron, analizaron, consolidaron y se radicaron 1.236 comunicaciones que ingresaron por el correo
contacto@anm.gov.co se remitieron los respectivos documentos a las a las dependencias responsables de
efectuar las respuestas.

3. Se efectud el seguimiento de 8540 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes
anterior (abril 2024).

4. Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.710 comunicaciones que ingresaron por
el radicador web al GAPCC.

5. Brindar apoyo para la resolucion y gestion de PQRS recibidas por el grupo en el marco de los tiempos de
respuesta y atencion oportuna al usuario.

6. Capacitaciones a Grupos y mesas de trabajo con la Vicepresidencias para la preparacion de las estrategias de la
Entidad con el canal virtual

7. Se brindd orientacion al personal dentro del equipo de Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y
comunicaciones, con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y
direccionar a las dependencias las comunicaciones.
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Entregas de Valor Presencial

1. Se efectuo la contratacion a partir del 07 de mayo, de 14 colaboradores a través del BPO para el Canal de Atencion
Presencial, guienes se vinculan a 11 Puntos de Atencién Regional y la Sede Central en Bogota.

2. El dia 08 de mayo, se sostuvo reunion con la totalidad del equipo de atencidon del GAPCC y la coordinacion del
mismo, a fin de establecer las metas y criterios para dar cumplimiento al protocolo de atencion de la Entidad.

3. Se sostuvo reunidon con el equipo de atencion presencial el dia 09 de mayo, para establecer directrices para la

atencion a la ciudadania, en aras de dar cumplimiento al protocolo de atenciéon y conseguir la satisfaccion de los
usuarios.

4. En el marco de la actualizacion de procesos y capacitacion del personal, el dia 10 de mayo, se efectuo capacitacion
sobre Inscripcion y Renovacion del RUCOM, programada y efectuada por parte del GAPCC.

5. Dentro del proceso de fortalecimiento del dominio de los tramites y servicios, en aras de entregar respuestas en
primer contacto a la ciudadania, se entrego capacitacion por parte del Grupo de Contratacion Minera, en relacion
al nuevo procedimiento de audiencias publicas el dia 10 de mayo.

6. El dia 10 de mayo, el GAPCC se hizo participe de la primera mesa sectorial de servicio al ciudadano, en donde se

establecieron estrategias y compromisos para unificar criterios de la atencién a la ciudadania en el sector Minero
Energético del pais.
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Entregas de Valor Presencial

7. En el marco de la actualizacion de procesos y capacitacion del personal, el dia 14 de mayo, se efectlo capacitacion
sobre Notificaciones Personales, programada y efectuada por parte del GAPCC.

8. De parte del Punto de Atencidon en Bogota, se brindd acompafamiento a la convocatoria para usuarios externos, a
la Jornada de Participacion Ciudadana “Hablemos de Exportaciones de Carbon”, se asistio al evento el dia 15 de mayo,
dando recibimiento a los invitados y acompanamiento a la jornada.

9. En el marco de la actualizacion de procesos y capacitacion del personal, el dia 16 de mayo, se efectlo capacitacion
sobre Areas de Reserva Especial Ley 2250, programada y efectuada por parte del GAPCC.

10. En el marco de la actualizacion de procesos y capacitacion del personal, el dia 20 de mayo, se efectdo capacitacion
sobre Propuestas de Contrato de Concesion, programada y efectuada por parte del GAPCC.

1. Al cierre de las capacitaciones programadas y efectuadas del mes de mayo, se efectuo evaluacidon mensual al
equipo de atencion presencial, el dia 21 de mayo, se realizd la retroalimentacion respectiva dando a conocer los
resultados obtenidos y la aclaracion de las dudas que se generaron al respecto.

12. A partir del 21 de mayo, se entrego capacitacion y directrices para iniciar apoyo a cierres masivos del SGD al Grupo
de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, el cual se efectdo por parte de 12 colaboradores a nivel nacional del
equipo de atencion presencial, al cierre del 31 de mayo, se logro alcanzar un resultado del 48% de avance en la fase 1
de los cierres masivos con un total de 5463 gestiones realizadas.
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Entregas de Valor Presencial

13. Se asistio el dia 24 de mayo, a la jornada de capacitacion de riesgos de corrupcion, la cual tiene participacion activa
por parte del canal presencial, en donde se busca sensibilizar al equipo de atencidén, sobre |los casos a los que el canal
presencial esta expuesto, por la atencion directa a la ciudadania.

14. De parte del equipo de atencidon presencial, se brinda acompanhamiento a los proyectos de CAPCC para la vigencia
2024 o vigencias futuras, sobre Video Atencidn, Plan Anual de Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Condiciones de
Accesibilidad para el Canal de Atencion Presencial, Intercambio de Experiencias entre Entidades y Riesgos de
Corrupcion.

15. Durante el mes de mayo, se sostuvo mesas de trabajo con los lideres del GAPCC de los canales de atencién y el
BPO Conalcréditos, para validar el avance y la articulacion de la implementacion de la licitacion para los canales de
atencion presencial y telefénico.

16. Por medio del Punto de Atencion en Bogota, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los
canales de atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una optima y oportuna respuesta a cada
una de las consultas efectuadas por parte de los usuarios.

17. Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de mayo al equipo de atencion presencial, con el fin de que
se diera cumplimiento a la meta propuesta del 85% de aplicacion de encuestas de satisfaccion, percepcion y
confianza, en relacion a los usuarios atendidos, consiguiendo un resultado del 82,81%, donde se evidencia un aumento
en la aplicacion del 12,06% respecto al mes de abril, el cual obedece a la vinculacion nuevamente del equipo de
atencion presencial en los diferentes puntos a nivel nacional.
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