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

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

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores pUblicos de la Entidad, através de los medios
telefénicos dispuestos para tal fin.
Bogota: (571) 220 19 99 y Linea gratuita nacional: 01 8000 933 833

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

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.

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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90,04%

Solucién Primer

Notificaciones

Consulta estado de titulo...
Anna Mineria
Consulta estado de solicitud...
Informacién general tramites...
RUCOM
Consulta estado de radicado
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Cifras Telefdnico

1,626
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Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

98,0%

Satisfaccion
De usuario

Mide promedio del
grado de satisfaccion
de los usuarios ante los
servicios y trdmites
ofrecidos por la ANM.

98,4%

Percepcidn
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

94,5%

Confianza

Busca identificar
enfre los diferentes
grupos de interés el
grado de confianza
de los usuarios en la

Entidad.




El 98,0% de |los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en Julio, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccidon de usuario.
Califican 1,246 personas de 1,315, es decir el 94%

El canal telefénico tiene un 94% de satisfaccion de usuario.
Califican 625 personas de 1,626, es decir el 38%

Responden la encuesta en promedio el 66% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de Julio contiene una muestra producto del aumento en las interacciones del
canal telefénico y en la cantidad de encuestas realizadas en el canal presencial.



El 98,4% de |os usuarios que calificaron la encuesta de percepcidon en julio, reconocen a la ANM
como la Autoridad Minera de Colombia y como una Entidad de cardcter técnico que impulsa el
sector con transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial fiene un 99 % de percepcion.
Cadalifican 1,246 personas de 1,315 es decir el 94%

El canal telefdonico tiene una percepcion del 97%.
Califican 564 personas de 1,626, es decir el 34%

Responden la encuesta en promedio el 64% de los usuarios reales atendidos,
aumenta en un 3%



El 94,5% de los usuarios que cdlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza vy
credibilidad hacia la ANM, con respecto alos trdmites que adelantan con nosoftros.

El canal presencial fiene un 96 % de confianza.
Califican 1,246 personas de 1,315 es decir el 94%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 91%.
Califican 529 personas de 1,626 es decir el 32%

Responden la encuesta en promedio el 63% de los usuarios reales atendidos: Aumenta en 3 puntos.

La medicion del mes de Julio muestra una confianza estable, esto debido a que se van
completando los equipos de atencion 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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Se realizaron 40 interacciones recibidas a través del correo institucional contacto@anm.gov.co para orientacion de
funcionarios en temas relacionados con radicados

Se recepcionaron, analizaron, consolidaron y se radicaron 1.689 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.

Se efectud el seguimiento de 4.843 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 3.164 comunicaciones que ingresaron por €l
radicador web al GAPCC.

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.

Mesas de trabajo con los equipos GSA y OTl para la planeaciéon y ejecucion en los diferentes proyectos: Nube sin
gestion, Cierres Manuales, Operatividad de correos institucionales.

Se entregaron los documentos relacionados con la actualizacion del procedimiento de Gestion de PQRS version 5 al
drea encargada para continuar con el frdmite de radicacion.



El dia 03 de julio, se sostuvo reunidn con el equipo de atencidn presencial, para dar a conocer los resultados
en los indicadores del mes de junio, las metas y compromisos adquiridos para el mes de julio.

El dia 05 de julio, se asistid a reunidn con el Grupo de Control a la Produccion de la VSC y colaboradores del
canal de atencidn telefénico y presencial, a fin de establecer guion de llamadas de salida para convocar a
usuarios a capacitacion presencial, sobre este tramite; adicionalmente, se establecié procedimiento para
escalar los casos en los que se requiera apoyo del Grupo de Control a la Produccidén, a fin de dar respuestas
de fondo a la ciudadania respecto a este tema.

Asistencia a mesa de trabajo el dia 05 de julio, para validar el procedimiento de Atencidn Integral y Servicios
a Grupos de Interés, a fin de establecer los cambios o actualizaciones que se deben implementar de cara al
canal de atencién presencial, conforme al protocolo de atencidén con el que actualmente cuenta la Entidad.

Se sostuvo reunidn para validar los avances sobre la implementacion del proyecto de video atencidn, el cual
se esta liderando por parte de colaboradores del canal presencial el dia 08 de julio.

El dia 12 de julio, de parte del canal presencial se asistié a reunidn virtual con el Departamento de Funcidn
PUblica y demds entidades, para conocer los resultados de la evaluacion del Juntémonos en Tierralta
Cordoba y generar alistamiento para el evento en Santa Rosa del Sur Bolivar que se llevard a cabo en el mes
de agosto.

El dia 16 de julio, se asistid a reunion en colaboracién con el Departamento de Funcién PuUblica, y los
diferentes canales de atencién de la Entidad para establecer plan de trabajo de proyecto lenguaje claro.



7. En el marco del acercamiento al territorio, el dia 18 de julio, de parte del canal presencial, se asistidé a jornada
interinstitucional en el municipio de Ataco Tolima, para brindar asistencia a los mineros de subsistencia de la
region para el registro, ingreso e inscripcion en el programa GENESIS.

8. El dia 24 de julio, se celebro la inauguracion del PAL Chiquinquird, en compania del presidente de la ANM, el
Alcalde del Municipio y el Director de la Corporacion Autédnoma Regional, buscando acercar a la entidad a los
mineros de esta regidon de Boyacd.

9. ElI dia 25 de julio, se asistid en conjunto con la coordinacion del GAPPC vy lideres del equipo, a la auditoria
interna sobre el procedimiento de atencién integral a grupos de interés de cara al Sistema Integrado de Gestidon
de la Entidad; de igual manera al finalizar la auditoria, se asistiéo a reunidon para evaluar los hallazgos de la misma
y las acciones a seguir para subsanar los mismos, de cara a la auditoria inferna que se tendrd en el mes de
septiembre.

10. En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino al colaborador del PAR Ibagué,
para brindar induccidén sobre los diferentes trdmites y servicios de |la Entidad a la colaborada del PAL
Chiquinquird.

11. Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 10, 24, 30 y 31 de julio, se brindaron
capacitaciones sobre PCC, PCCD, RUCOM, ARES, Formalizacién Minera y Notificaciones, a las colaboradoras de
los PAL California y Chiquinquira.

12. Durante el mes de julio, se asistio a diferentes mesas de trabajo, para validar los avances del tablero de
confrol, que busca proveer datos de los indicadores de los diferentes canales de atencidén, en tiempo real y con
el analisis respectivo, en aras de atender de manera oportfuna las necesidades de la atencidn de cara a la
ciudadania.



13. En el mes de julio, el equipo de atencidon presencial, brindd apoyo permanente a la campana interna y externa del radicador web,
brindando a los usuarios atendidos informacion de primera mano, sobre los canales de radicacion; asi mismo, se brindaron capacitaciones a
los demds funcionarios y contratistas de los PARES, para dar a conocer la campana vy la funcionalidad de los canales de atencion de la
Enfidad.

14. De parte del equipo de atencidn presencial, se brinda acompanamiento a los proyectos de GAPCC 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. Por medio del Punto de Atencion en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales de atencidon
presencial, teleféonico y virtual, con el fin de garantizar una éptima y oportuna respuesta a cada una de las consultas efectuadas por parte de
los usuarios.

16. Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de julio al equipo de atencidn 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 94,75%, donde se evidencia un aumento en la aplicacion del 7,1% respecto al mes de junio.
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