S
Nz gy

Agencia
Nacional de Mineria

Estrategia de

servicio al
cmdaclllano




Estrategia de

servicio al

ciudadano
2024







\J
Agencia

Nacional de Mineria

Contenido m——

1. Introduccidn

2. Aspectos generales

2.1 Objetivo General

2.2 Objetivo especifico

3. Responsable

4. Alcance

5. Diagndstico

6. Marco normativo

7. Carta trato digno al ciudadano

7.1. Conozca sus derechos como ciudadano
7.2. Conozca sus deberes como ciudadano
8. Canales de atencién

9. Protocolo de atencién

10. Lenguaje claro

11. Relacionamiento y puesta en territorio de la ANM

12. Actividades para mejorar el servicio al ciudadano
de en la ANM

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO 3



INTRODUCCION

En la Politica de Servicio al Ciudadano de la 3? di-
mensidn del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) version 5, se establece que:

Dentro de los fines del Estado se encuentra servir
a la comunidad, razén por la cual, la implementa-
cién de la politica trasciende de la atencion opor-
tuna y con calidad de los requerimientos de los
ciudadanos; su cabal cumplimiento implica que
las organizaciones publicas orienten su gestion a
la generacién de valor publico y garanticen el ac-
ceso a los derechos de los ciudadanos y su grupo
de valor.

La Agencia Nacional de Mineria, es una entidad
clave en el desarrollo de pais y la administracion
de sus recursos mineros; direcciona su gestion y
operacion en funcion de sus usuarios y/o grupos de
interés. Razdn por la cual, establece un servicio al
ciudadano con calidad, oportunidad y efectividad;
estructurado desde espacios de participacion, ac-
ceso a la informacién y transparencia.

Nuestros funcionarios y colaboradores mas alla de
atender las disposiciones legales vigentes, asumen
un compromiso personal y profesional durante el
desarrollo de sus actividades, que se fundamenta
en principios de: respeto, gestion efectiva, igual-
dad, vocacion de servicio y lucha contra la corrup-
cion. Cada servidor publico vinculado con la ANM
cumple un papel fundamental en la prestacion de
los servicios de la entidad, a través de una adecua-
da articulacion y ejecucion de sus procesos, proce-
dimientos, tramites y servicios.

2. ASPECTOS GENERALES
2.1. Objetivo General

Establecer lineamientos generales que permi-
tan el fortalecimiento del servicio al ciudadano a
través de los canales de atencién de la Agencia
Nacional de Mineria, en procura de brindar un
servicio de calidad y confianza. Y asi aumentando
la satisfaccion del ciudadano, garantizando una
cultura de servicio efectivo y altos estandares ni-
veles de calidad.

2.2. Objetivo especifico

Desarrollar y Fortalecer espacios entre el usuario y
la ANM, a través de una atencion efectiva, confiable
eincluyente, en aras de garantizar que servicio pres-
tado a los ciudadanos responda a sus necesidades
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y expectativas. Logrando asi, la implementacion de
acciones de mejora para el efectivo desarrollo del
servicio que se les presta a la ciudadania.

3. Responsable

El Grupo de Atencion, Participacién Ciudadana y
Comunicaciones (GAPCC) es el grupo encargado
de definir, acompanfar y supervisar la implementa-
cion de la Politica de Atencién y Participacion Ciu-
dadana en la Agencia Nacional de Mineria, en el
marco de las funciones asignadas en la Resolucion
No. 710 de 2021, Art 2.

Dentro de sus responsabilidades esta disenar los
procedimientos administrativos, manuales, guias,
metodologias y lineamientos necesarios para la
implementacion de la Politica de Atencion y Parti-
cipacién Ciudadana en la entidad, asi como el brin-
dar asistencia técnica en su implementacion.

4. Alcance

La estrategia compromete a todos los servidores
publicos y/o contratistas de la Agencia Nacional de
Mineria en el relacionamiento con los grupos de in-
terés en todas las etapas de la interaccion y a través
de cualquiera de los canales oficiales de la Entidad.
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5. Diagndstico

Con el fin de identificar el estado actual de la ANM

en el servicio al ciudadano, la Entidad acata los linea-
mientos sugeridos por el Departamento Adminis- -

trativo de la Funcidn Publica en el Modelo Integrado

Planeacion y Gestién — MIPG, aplicando la herra- Nivel 1 0_20 I
mienta denominada “autodiagndstico”. La siguiente

grafica se evidencia el puntaje y tipo de riesgo del g} .

autodiagndstico politica de participacion ciudadana: |\ Nivel 2 2 1 _40 I

N geX 41-60 |
NYVAWR 1-30 |
NVARSX 81-100 |

Fuente: autodiagndstico de gestion
politica de participacion ciudadana.
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Actualmente la Agencia Nacional de Mineria se
encuentra en el tipo de riesgo Nivel 5, siendo este
el mas alto de acuerdo al autodiagndstico reali-
zado en el ano 2020 teniendo esta un puntaje de
89,6. Como se evidencia a continuacion:

) Autodiagndstico de Gestion Politica
de participacion ciudadana
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Politica al servicio ciudadano

Si bien, la dltima medicién del afo 2020 arroja un
resultado general positivo para el Grupo de Aten-
cién, Participacion Ciudadana y Comunicaciones,
se presentaban en el documento oportunidades
de mejora en los siguientes items:

eFormalidad de la dependencia o drea con un
(63%)

eGestion del talento humano con un (50%)

Desde el diagndstico, hasta le fecha, la ANM ha
desarrollado diferentes acciones que permiten
cumplir, aun en los ftems en donde se presenta-
ban oportunidades de mejora:

eCaracterizacion de usuarios: La Agencia Na-
cional de Mineria realiza la caracterizacion de sus
usuarios anualmente, esto con el fin de identificar
el tipo de persona que se acerca a los canales de
atencién y a la Entidad, permitiendo asi el fortale-
ciendo de la oferta institucional.

eAcciones de interaccion y dialogo con cada uno
de los usuarios de la ANM: Esto le ha permitido al
GAPCC realizar encuestas de percepcion y confian-
za, siendo estas aplicadas diariamente dentro de
los canales oficiales de atencion de la Agencia Na-
cional de Mineria, permitiendo identificar la necesi-
dad de el/ la ciudadana que se acerca a la Entidad.

eEspacios con un enfoque diferencial dentro de
cada uno de los canales oficiales de la Agen-
cia Nacional de Mineria: Dando lugar al Grupo
de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comuni-
caciones, tener un mayor relacionamiento con la
ciudadania en los diferentes territorios de Colom-
bia y dentro de sus canales de atencidn; llegando
a tener un alcance con comunidades indigenas,
victimas del conflicto armado, personas con algun
tipo de discapacidad, entre otros.

eFormalizacion del Grupo de Atencion, Parti-
cipacion Ciudadana y Comunicaciones: Estas
acciones de mejora han aportado al desarrollo de
la formalizacion del GAPCC, el cual cuenta con
un personal altamente calificado en la atencion
al cliente y con la capacidad implementacion de
acciones de mejora durante el servicio con el ciu-
dadano dentro de nuestros canales de atencion
(Telefdnico, presencial y virtual)

eProcesos de atencion con enfoque incluyente
y accesibilidad: Actualmente el Grupo de Atencion,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones, ha desa-
rrollado un protocolo de atencion al ciudadano con
un enfoque diferencial, el cual incluye a personas co-
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nocidas ya se han por su talla baja y/o discapacidad
segun este diagnosticada, grupos étnicos, victimas
del conflicto armado, mujeres diversas, miembros de
la comunidad LGBTIQ+, siendo estas reconocidas al
dia de hoy por la Corte Constitucional.

eSistema de informacion: Dentro de los cana-
les oficiales de atencidon de la ANM, la ciudadania
cuenta con el derecho de poder consultar el estado
de su tramite que estan teniendo con la Entidad, el
cual se podra realizar a través del aplicativo Siste-
ma de Gestién Documental — SGD.

eProteccion de datos: Para el Grupo de Atencidn,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones es im-
portante realizar acciones de implementacion de
proteccion de datos de los usuarios de acuerdo a
la Ley 1581 de 2012, el cual reglamenta y regula
el derecho fundamental de todo ciudadano en po-
der conocer, actualizar y rectificar su informacion
durante el contacto inicial hasta su finalizaciéon con
la Agencia Nacional de Mineria.

eGestion de PORSD: El GAPCC dentro de sus ca-
nales de atencidn dispone de una herramienta para
que los ciudadanos puedan interponer sus peticio-
nes, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones, de-
nuncias, entre otras. A través de su Radicador web
y su correo electrénico contacto, durante las 24 ho-
ras del dia los 7 dias de la semana.

eControly buenas practicas: Para el Grupo de Aten-
cion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones es
importante la implementacion de controles de cali-

dad dentro de los canales oficiales de atencién de la
Agencia Nacional de Mineria, el cual tiene como re-
sultado el desarrollo de buenas practicas dentro de
los funcionarios y/o contratistas del GAPCC.

En resumen, la Agencia Nacional de Mineria cuen-
ta con:

eGrupo de Atencion, Participacion Ciudadana y
Comunicaciones.

eCaracterizacion de usuarios definida.

el.a medicidn de la satisfaccion y percepcidon de los
servicios.

eCuenta con canal encargado de recibir, tramitar y
responde las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen.

eEspacios suficientes y adecuados para realizar la
efectiva interaccidn entre ciudadanos, usuarios o
grupos de interés

e Atencidn tripartita que son canal telefénico, pre-
sencial, virtual.

ePublicaciones en los canales de comunicacion
con los cuentan los ciudadanos y grupos de interés

eAplicacidn de la carta de trato digno.

eProtocolo de Servicio al Ciudadano.

eAtencidn en jornada continua (Radicador web),
y ofrece la posibilidad de realizar peticiones, que-
jas, reclamos y denuncias a través de dispositivos
moviles.

eEstrategia de Racionalizacion de Tramites.
eServicios en linea.

eBuzdn de sugerencias.

eActualizacion frecuentemente de la informacion
sobre la oferta Institucional en los canales de

atencion.

eSe realiza seguimiento trimestral a las peticiones,
quejas reclamos, sugerencias y denuncias.

eSe realiza seguimiento trimensual a las interac-

ciones y a la medicion de la percepcion, satisfac-
cion y confianza.
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6. MARCO NORMATIVO
eConstitucion Politica de 1991:

-Articulo 1: “Colombia es un Estado social de de-
recho, organizado en forma de Republica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades
territoriales, democratica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en
el trabajo y la solidaridad de las personas que la
integran y en la prevalencia del interés general”.

-Articulo 2: “Son fines esenciales del Estado: ser-
vir a la comunidad, promover la prosperidad gene-
ral y garantizar la efectividad de los principios, de-
rechos y deberes consagrados en la Constitucion;
facilitar la participacion de todos en las decisiones
que los afectan y en la vida econémica, politica,
administrativa y cultural de la Nacién; defender la
independencia nacional, mantener la integridad
territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vi-
gencia de un orden justo”.

-Articulo 13: “Todas las personas nacen libres e
iguales ante la ley, recibiran la misma proteccidn y
trato de las autoridades y gozaran de los mismos
derechos, libertades y oportunidades sin ninguna
discriminacion por razones de sexo, raza, origen
nacional o familiar, lengua, religién, opinién po-
litica o filosdfica. El Estado promovera las condi-
ciones para que la igualdad sea real y efectiva y
adoptara medidas en favor de grupos discrimina-
dos o marginados”.

-Articulo 20: “Se garantiza a toda persona la liber-
tad de expresar y difundir su pensamiento y opi-
niones, la de informar y recibir informacién veraz e
imparcial, y la de fundar medios masivos de comu-
nicacién. Estos son libres y tienen responsabilidad
social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en
condiciones de equidad. No habra censura”.

-Articulo 23: “Toda persona tiene derecho a pre-
sentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a ob-
tener pronta resolucion. El legislador podra regla-
mentar su gjercicio ante organizaciones privadas
para garantizar los derechos fundamentales”.

-Articulo 74: “Todas las personas tienen derecho
a acceder a los documentos publicos salvo los ca-
sos que establezca la ley”.

-Articulo 79: “Todas las personas tienen derecho
a gozar de un ambiente sano. La Ley garantizara
la participacion de la comunidad en las decisiones
que puedan afectarlo. Es deber del Estado prote-
ger la diversidad P. integridad del ambiente, con-
servar las areas de especial importancia ecoldgica
y fomentar la educacidn para el logro de estos fi-
nes. El Estado tiene un especial deber de protec-
cion del agua. Queda prohibida de exploracidn o
explotacion minera de cualquier tipo o de hidro-
carburos en ecosistemas de paramo y sus zonas
de amortiguamiento. También estaran prohibidas
las expansiones urbanas y suburbanas y las activi-
dades de alto impacto estos ecosistemas.”

-Articulo 209: “La funcidon administrativa esta al
servicio de los intereses generales y se desarro-
lla con fundamento en los principios de igualdad,
moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcia-
lidad y publicidad, mediante la descentralizacion,
la delegacion y la desconcentracion de funciones.
Las autoridades administrativas deben coordinar
sus actuaciones para el adecuado cumplimiento
de los fines del Estado. La administracién publi-
ca, en todos sus drdenes, tendra un control interno
que se ejercera en los términos que sefale la ley.”

-Articulo 270: “La ley organizara las formas y los
sistemas de participacién ciudadana que permitan
vigilar la gestidn publica que se cumpla en los di-
versos niveles administrativos y sus resultados.”

elLey 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion.
“Por el cual se dictan normas orientadas a fortale-
cer los mecanismos de prevencion, investigacion y



sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica.

"Por la cual se definen Prin-
cipios y conceptos sobre la sociedad de la infor-
macion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones -TIC-, se crea
la Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras
disposiciones".

"Por la cual se dictan disposi-
ciones sobre racionalizacion de tramites y procedi-
mientos administrativos de los organismos y Enti-
dades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.”

“Por medio de la cual se crea
la ley de transparencia y del derecho de acceso a
la informacion publica nacional y se dictan otras
disposiciones”

“Por medio de la cual se re-
gula el Derecho Fundamental de Peticidon y se sus-
tituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Ad-
ministrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

“Por la cual se dictan disposi-
ciones sobre racionalizacion de tramites y procedi-
mientos administrativos de los organismos y enti-
dades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.”

“Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de preven-

cion, investigacion y sancion de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestidn publica”

“Por medio de la cual se adopta la Politica de
Atencion y Participacion Ciudadana de la Agencia
Nacional de Mineria”.

“Por la cual se esta-
blecen los procedimientos para la autorizacion de
tramites y el seguimiento a la politica de racionali-
zacion de tramites”

"Estrategias para la Cons-
truccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al
Ciudadano"

“Por la cual se definen Prin-
cipios y conceptos sobre la sociedad de la infor-
macion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones -TIC-, se crea
la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones”.

“Por la cual se dictan dispo-
siciones en materia de promocidn y proteccion del
derecho a la participacion democratica”

“Por la cual se expide el Co-
digo de Procedimiento Administrativo y de lo Con-
tencioso Administrativo”, refiere en sus articulos
5, 8 y 19, respectivamente: DERECHOS DE LOS
PERSONAS ANTE LAS AUTORIDADES

“Por la cual se dictan dis-
posiciones generales para la proteccion de datos
personales”.

“Por medio de la cual se
establecen disposiciones transversales a la rama
ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los par-
ticulares que cumplan funciones publicas y/o ad-
ministrativas, en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones”.

Por el cual de adoptan medidas
en materia transparencia, prevencién y lucha con-
tra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.

“Por el cual se estable-
cen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la
Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones”.

"Por el cual se regla-

menta parcialmente la Ley 1581 de 2012" Ley de
Habeas Data.

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO
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eDecreto 2150 de 1995: “Por el cual ordenan a
las Entidades del Gobierno crear horarios exten-
didos de atencién al publico, no coincidentes con
la jornada laboral comun, para que la ciudadania
pueda cumplir sus obligaciones y adelantar los
tramites frente a las mismas.”

eDecreto 2326 del 2009: “Por el cual se crea el
Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

eDecreto 019 de 2012: “Por el cual se dictan nor-
mas para suprimir o reformar regulaciones, proce-
dimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.

eDecreto 2482 de 2012: “Por el cual se esta-
blecen los lineamientos generales para la inte-
gracion de la planeacién y gestion e indica que
para el desarrollo de las politicas de Desarro-
llo Administrativo se debera tener en cuenta la
Estrategia de Gobierno en Linea que formula el
Ministerio de Tecnologias de Informacién y Co-
municaciones”.

eManual de Gobierno Digital (MINTIC) - Docu-
mento que establece los lineamientos y estanda-
res de los componentes de la politica (TIC para el
Estado y TIC para la Sociedad) y de los habilita-
dores transversales (arquitectura, seguridad y pri-
vacidad de la informacion y servicios ciudadanos
digitales).

oNTC 4201 - Accesibilidad de las personas al me-
dio fisico, edificios, equipamientos, bordillos, pasa-
manos y agarraderas.

oNTCGP 1000:2009 - Norma Técnica de Calidad
para la gestion publica.

oNTC 6047 - Accesibilidad al Medio Fisico. Espa-
cios de servicio al ciudadano en la administracién
publica. Requisitos

«CONPES 3649 de 2010 - Politica Nacional de
Servicio al Ciudadano.

«CONPES 3654 de 2010 - Politica de rendicion
de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos.

«CONPES 3785 de 2013 - Politica Nacional De
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano
y concepto favorable a la Nacidn para contratar un
empréstito externo con la Banca Multilateral has-
ta por la suma de USD. 20 millones destinado a
financiar el proyecto de Eficiencia al Servicio del
Ciudadano.

7. CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO

La Agencia Nacional de Mineria estd comprome-
tida en prestar un servicio equitativo, respetuoso,
diligente y sin distincidon alguna, buscando siem-
pre fortalecer la comunicacion y trasparencia con
los ciudadanos.

eRespeto: Es una habilidad que nos orienta a
aceptar, tratar con bondad y comprension las
ideas y formas de pensar de los usuarios,
incluso cuando se esté en desacuerdo con sus
opiniones, creencias y valores, lo cual implica
considerar las diferencias de raza, género,
edad, etnia, credo, discapacidad e ideologia.

eAmabilidad: Ser amable tiene que ver con
asumir una posicion bondadosa y optimista
frente a quienes nos rodean, garantizando un
relacionamiento cortés y sincero.

eConfiabilidad: Los funcionarios deben
garantizar que la informacion suministrada a
los usuarios cumpla con lo esperado de
acuerdo a los protocolos de la Entidad y lo
previsto en las normas que rigen la funcién
publica.

eEmpatia: Es la capacidad que tenemos para
comprender las emociones y sentimientos de
los demas, partiendo del reconocimiento del
otro como igual.

,
=>
Q0

elnclusion: Es lograr que todos los individuos
0 grupos sociales puedan tener las mismas
posibilidades y oportunidades, para ello se
debe garantizar la prestacién de un servicio de
calidad para todos sin distincién ni
discriminaciones.

o eOportunidad: Entendiendo que el servicio
: 9 . debe brindarse en el momento adecuado,
cumpliendo los términos acordados con el
usuario.

eEfectividad: Es el compromiso institucional
de resolver lo solicitado por los usuarios en el
menor tiempo posible, garantizando el
cumplimiento de los fines de la entidad y
generando confianza en la ciudadania.
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8. CANALES DE ATENCION

Los canales oficiales dispuestos por la ANM para
la atencién de la ciudadania son: escrito, presen-
cial, telefdnico vy virtual. Estos funcionan a través
de diferentes medios que permiten que dicha in-
teraccion se dé, para asi poder brindar la atencion
u orientacion necesaria a los requerimientos, de él
o la ciudadana desde el lugar donde se encuentre.

Actualmente los canales de atencién y medios ofi-
ciales de atencidén con los que cuenta la Agencia
Nacional de Mineria son:

eESCRITO: Se compone por el correo fisico de
Q la Entidad o postal y el buzdn de sugerencias,
Dispuesto en la sede central de Bogota,
Avenida Calle 26 No 59-51 torre 7, piso 2;
horario de radicacion de lunes a viernes de
7:30 a.m. a 4:00 p.m. - Cddigo Postal: 111321.

Asi mismo, en las direcciones territoriales
como lo son en nuestros Puntos de Atencion
Regional (PAR) y los Puntos de Atencién
Local (PAL), los cuales se podran consultar a
través del portal web
https://www.anm.gov.co/

ePRESENCIAL: La Agencia Nacional de
Mineria cuenta con 20 direcciones territoriales,
en los cuales encontrara atencion
personalizada, las cuales corresponden a
nuestros puntos de atencién locales y
regionales.

*TELEFONICO: Los usuarios podran
comunicarse con la ANM a través de su
teléfono fijo o celular

-Desde Bogota: (601) 220 19 99
-Linea de transparencia: 01800 910 180

Horario de atencidn: lunes a viernes de 7:30
a.m. a 4:00 p.m.

oVIRTUAL:
-Radicacién por el portal web: Ingrese a

https://anm.gov.co/ en la seccién Contactenos
opcidn “Radicacion Web” o en el enlace:

http://pgrs.anm.gov.co/sgd.admin/faces/publ
ic/registropgrs.jspx

-Correo electronico: contacto@anm.gov.co,
aliado interno para las comunicaciones de la
ANM.

Agencia

Nacional de Mineria

eCHATBOT: Mina es la asistente virtual de la

Agencia Nacional de Mineria la cual busca
resolver dudas y orientar a nuestros usuarios,
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. A
través de la pagina web www.anm.gov.co

e WHATSAPP: Permite al ciudadano acceder

@ a los servicios de la Agencia Nacional de
Mineria, a través de su celular mévil desde
donde se encuentre y comunicarse con un
asesor si lo requiere.

#VIDEO ATENCION: Es una herramienta de
comunicacion que permite a los usuarios de la
ANM, agendar una cita para una atencién
personalizada de forma virtual.

«ANNA MINERIA: Ingrese a

® www.anm.gov.co, plataforma digital que

ANMIA integra la informacién minero ambiental con el

fin de impulsar el desarrollo sostenible de las
actividades mineras en Colombia,
promoviendo la proteccion ambiental, la
legalidad y la transparencia.

«DENUNCIAS ANTICORRUPCION: Asi
mismo, la ANM cuenta con un buzdn de ética,
al cual podran allegar sus denuncias contra
los servidores publicos al siguiente correo
buzondeetica@anm.gov.co o a través del sitio
web https:/transparencia.minenergia.gov.co/

eREDES SOCIALES: La Agencia Nacional de
Mineria cuenta con redes sociales

los cuales no son canales de radicacion y/o
atencion, son canales dispuestos Unicamente
para orientar, comunicar e informar sobre la
gestion institucional.

9. PROTOCOLO DE SERVICIO

La Agencia Nacional de Mineria cuenta con un
protocolo de atencidn, el cual establece una herra-
mienta que facilita el fortalecimiento y mejora con-
tinua de la calidad en la atencidn a los usuarios, a
través de la estandarizacion de pautas y compor-
tamientos que refuercen nuevas conductas y des-
trezas frente al relacionamiento con la ciudadania.
El mismo, desarrolla y fortalece destrezas y habi-
lidades sobre servicio a la ciudadania en los ser-
vidores y colaboradores de la ANM que atienden
directa e indirectamente, a través de los diferentes
canales oficiales de atencion. Fortaleciendo asi la
calidad del servicio prestado a los grupos de valor.
Es asi, como la Agencia Nacional de Mineria agre-
ga un mayor valor en la interaccidon con el ciuda-
dano ejecutando en cada momento valores y fac-
tores de servicio importantes siendo estos mismos
evaluados por el usuario, como lo son:
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) Confiabilidad

p Capacidad
de respuesta

» Equidad

10. LENGUAJE CLARO

La ANM estd comprometida con el derecho que
tiene cada uno de las y los ciudadanos a recibir in-
formacion clara por parte de sus funcionarios y/o
contratistas; permitiendo asi una comunicacion
util, eficiente y transparente, hecho que ha permito
establecer algunas pautas como lo son:

10.1. LENGUAJE ESCRITO

El lenguaje claro busca que el usuario entienda el
mensaje en la primera lectura y este satisfaga sus
necesidades, de tal manera que pueda encontrar
lo que busca, entender lo que encuentra y usarlo
de forma facil y rapida.

10.2 LENGUAIJE VERBAL (VOZ2)

El lenguaje claro busca que se hable apropiada-
mente, usando tan pocas palabras como sea po-
sible y procurando transmitir la informacion de la
manera mas acertada.

10.3 LENGUAIJE NO VERBAL (CUERPO)

La primera impresion es primordial porque la ma-
yor parte de la comunicacidn se basa en el lengua-
je no verbal. Todo lo que el funcionario y/o con-
tratista haga con su cuerpo tiene un impacto en el
pensamiento de la otra persona. Por eso, es fun-
damental tener conciencia del lenguaje corporal.

11. RELACIONAMIENTO Y PUESTA EN TERRI-
TORIO DE LA ANM

Para la Agencia Nacional de Mineria, es impor-
tante propiciar espacios de relacionamiento con
nuestros grupos de valor los cuales se encuentran
inmersos en la pequena y mediana mineria del te-
rritorio colombiano, desde la ANM estamos inte-
resados en que puedan tener informacion de pri-
mera mano, orientaciones y asesorias de tramites
y servicios de nuestra entidad. Es por eso, que he-
mos implementado una estrategia en territorio con
el fin de tener un debido acercamiento con nuestro
sector minero, con la puesta:

11.1 ANM mas cerca

Actualmente la Agencia Nacional de Mineria reali-
za jornadas en el territorio colombiano, las cuales
permiten a nuestros grupos de valor gestionar y/o
recibir orientacion de tramites, servicios y consul-
tas directamente en sus regiones, facilitando la in-
teraccion con la entidad. Hemos podido inaugurar
Puntos de Atencion Local de la ANM en los dis-
tintos territorios cémo: Monteria, Bagre, Caucasia,
California, Villavicencio, Chiquinquird, Santa Rosa
del Sur y Ubaté. Estos acercamientos nos permi-
ten realizar diferentes alianzas con autoridades
locales, representantes de cada comunidad, y con
entidades del sector o del estado que se unen a
esta iniciativa logrando refuerzos estratégicos y
en comun, fomentando la escucha activa de las



necesidades de los ciudadanos para tener oportu-
nidades de mejora y asi seguir avanzando en una
mineria para la vida.

ANM mas cerca, permite contar con espacios para
dialogar, resolver dudas, brindar capacitaciones,
generar didlogos participativos y constructivos, per-
mitiendo una interaccidn directa con los asistentes y
las autoridades que se encuentren presentes.

Para la Agencia Nacional de Mineria es importante
generar espacios, en los que se puedan consolidar
una mineria bien hecha, razén por la que nacen las
audiencias publicas mineras, permitiendo que sea
un mecanismo propiciado al dialogo y confianza
entre los actores regionales, la institucionalidad y
el sector privado.

El Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y
Comunicaciones realiza diferentes actividades de
mejora del servicio como lo son:

eEncuestas de satisfaccidon al usuario

eElaboracion de informes con los resultados de
encuestas de satisfaccion

ePublicacidn de las encuestas de satisfaccion en la
pagina web de la ANM

eQOrientacidn a los usuarios en la radicacién de do-
cumentos

elmplementacion de controles de calidad en la
atencion al usuario

eCapacitaciones de temas de interés de la ANM
eSeguimiento de las PQRSD
eCaracterizacion de usuarios

eCampanas dirigidas a los usuarios en canales ofi-
ciales de radicacion

elmplementacién de mejoras al Sistema de Ges-
tion Documental

e Acompanamiento de orientacidn al usuario

eCapacitaciones en riesgos de corrupcion.
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