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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.

www.anm.gov.co
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VIDA
Analisis de la Satisfaccion

El 99,32% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en enero, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99,40 % de satisfaccidn de usuario.

El canal telefénico tiene un 99,10% de satisfaccidon de usuario.

Responden la encuesta en promedio el 20% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de enero contiene una muestra menor, debido a que la capacidad de atencion
en presencial para el mes de este informe es de 2 personas en Bogotd y algunos ingenieros o
abogados dispuestos por los coordinadores de los PAR. Esta es la razén por la que no se registran
todas las atenciones y la encuesta tiene una muestra tan bajas.

www.anm.gov.co
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VIDA
Analisis de la Percepcion

El 98,12% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcidon en enero, 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 una percepcion del 98 %.

El canal telefénico tiene una percepcion del 97%.

Responden la encuesta en promedio el 20% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de enero contiene una muestra menor, debido a que la capacidad de
atencion en presencial para el mes de este informe es de 2 personas en Bogota y algunos
ingenieros o abogados dispuestos por los coordinadores de los PAR. Esta es la razéon por la que no
se registran todas las atenciones y la encuesta tiene una muestra tan bajas.
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VIDA
Analisis de la Confianza

El 91,73% 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 % de

confianza en su quinta medicion esta por encima del 80%,

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal presencial fue de 90%.

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 94%.

Responden la encuesta en promedio el 20% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de enero contiene una muestra menor, debido a que la capacidad de
atencion en presencial para el mes de este informe es de 2 personas en Bogotd y algunos
ingenieros o abogados dispuestos por los coordinadores de los PAR. Esta es la razéon por la que no
se registran todas las atenciones y la encuesta tiene una muestra tan bajas.

WWW.anm.gov.co



EEEEEEEEE LA ENCIA NACIONAL

€ Vioa @ MINERIA

@ Entregas
De valor .
Avances
> Desarrollos
aa Enero > Mejoras
GAPCC

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Entregas de Valor Canal Virtual | Enero

1.  Através del correo institucional contacto se brindd la orientaciéon a los diferentes funcionarios en la busqueda de
sus solicitudes para encontrar informaciéon sobre radicados con su respectiva documentacion.

2. Se recibieton, analizaron, consolidaron y se radicaron las comunicaciones que ingresaron por el canal virtual y se
remitieron los respectivos documentos a las a las dependencias responsables de efectuar las respuestas.

3. Se efectud el seguimiento de las comunicaciones pendientes por gestionar en la Entidad referentes al mes
anterior (diciembre 2023y enero 2024).

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

5. 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 con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de
las mismas de manera oportuna.

6. Soporte del canal en revision de bases de datos asociadas al tema nube sin gestion.

7. Asistencia y apoyo en el encuentro con alcaldes y mineros en el Bajo Cauca, llevado a cabo en el municipio de El
Bagre Antioquia.

www.anm.gov.co
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Entregas de Valor Canal Presencial | Enero

1. Se efectuo solicitud al Grupo de Servicios Administrativos, con el fin de que se brindara apoyo a la atencion a los
usuarios durante la transicion en el proceso de licitacion del BPO, que se tiene estimado inicie su operacion en el
mes de Abril, por lo que se autorizo contratacion de 11 colaboradores a nivel nacional a través de la empresa de
correspondencia PRINDEL por los meses de febrero y marzo.

2. El dia 23 de enero, se llevo a cabo reunion con el Grupo de Servicios Administrativos y la empresa PRINDEL, para
ultimar detalles respecto al inicid de la contratacion de los 11 colaboradores a nivel nacional para brindar la
atencion a los usuarios.

3. Afinales del mes de enero, se culminé el proceso de contratacion del personal de atencion al usuario a través de

la empresa PRINDEL y se autorizo el ingreso del personal a partir del lunes 05 de febrero en 11 Puntos de Atencion
Nacional.

4. Desde el dia 02 de enero hasta el 31 del mismo mes, se realizé acompanamiento desde el Punto de Atencidon en
Bogota, a los funcionarios y o contratistas de los PARES, que brindaron apoyo en la atencion al usuario, a fin de
Mmantener una articulacion a nivel nacional y dar respuesta en primer contacto de las solicitudes de |la ciudadania

www.anm.gov.co
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Entregas de Valor Participacion | Enero

2 de febrero del 2024. El Bagre, una poblacion enclavada en el Bajo Cauca antioqueno, fue el municipio elegido por la
Agencia Nacional de Mineria (ANM) para realizar su primer acto publico desde que reasumidé las funciones en
Antioquia, el pasado 1 de enero. La ANM liderd en este municipio una reunion con siete de los alcaldes de esta zona

del departamento a los que les informo no sélo de los programas que tiene en ejecucion sino también para definir
una hoja de ruta sobre lo que se va a ejecutar.

A la cita acudieron los alcaldes de El Bagre, Marco Fidel Trespalacio; Nechi, Yumaris Henriquez, Caucasia, Jhoan Oderis
Montes; Caceres, Damiana Monterrosa; Zaragoza, Andrés Lujan; Taraza, Yomer Alvarez; Segovia, Edwin Castaneda.
Ademas, estuvo Daniela Estrada Loaiza como delegada de Minas de Buritica. En la tarde, el encuentro se desarrolld

con lideres mineros del Bajo Cauca antioqueno, a quienes también se les escuchd alrededor de las inquietudes y
propuestas que tienen para el desarrollo de la actividad minera en esa zona del departamento.

AN
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