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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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



COLOMBIA
P

OTENCIA DE LA ‘ Aﬁnic&uAEnoletx
> VIDA

Comunidades .
/usuarios Presencial
Canal Telefonico

anales Virtual

De atencion

www.anm.gov.co



Canales Enero

702 600 35.953

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 5.255

interacciones




"4 POTENCIAD E LA T

\ _ VIDA @ MINERIA
Consolidado 2024

702 600  3.953

E : i :
Canal - Canal | Canal
Telefénico - Presencial | Virtual

nero: 3.953 i

interacciones

www.anm.gov.co

[Total 5.255 ]




(((- 3:;82 ¢ WiNERIA

Cifras Presencial Interacciones
por PAR
%, 600 v 96,0%
Interacciones Solucién Primer
atendidas Contacto 33
11 3

Baja

Bogotd Medellin Nobsa Manizales Ubaté Quibdé

Tipos de

interacciones 99,4% 98,4% 90,9%

P b b

Consulta De Titulo

Informacién General

Anna Mineria Satisfaccion Percepcion
Consulta de Radicados . O hfl anza
AUCOM de usuario de usuario
Consulta Juridica . .
Solicitus Copias Titulos Su be Ba‘J a BaJ d
Mineros
Expedlente Digital m

WWW.anm.gov.co



(((- 37;;82 HINERIA

Cifras Telefénico 6% Q
Q702 |Q'837%

Llamadas
Interacciones Solucién Primer Contestadas vs
atendidas Contacto entrantes
Baja Baja 31 puntos
Tipos de interacciones
¥ 99.1% 97,0%  94,0%

180

160
140
120

9
. 100
536': " Satisfaccion Percepcion :
60 . ) : Confianza
L 15% 13% o de usuario de usuario
20 : S Sube Igual Sube
0]

AnnaMineria Rucom Radicacion  Exportaciones Liquidaciony
Web de VUCE Pago de
Regalias

WWW.anm.gov.co




Percepcidn,
Satisfaccion
y Confianza

Enero

99,32%
O

98,12%
O

Satisfaccion
De usuario

Percepcion
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

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

AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

91,73%
C

Confianza

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

Entidad.

WWW.anm.gov.co



COLOMBIA
POTENCIA DE LA MINERIA

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



COLOMBIA AGENCIA NACIONAL DE
POTENCIA DE LA MINERIA

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.

www.anm.gov.co



COLOMBIA AGENCIA NACIONAL DE
POTENCIA DE LA MINERIA

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

| VIDA @ 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



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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



COLOMBIA

{7 _ POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

A\ viDA MINERIA
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

con alcaldes y mineros en
el Bajo Cauca

www.anm.gov.co
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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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COLOMBIA
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
Analisis de la Satisfaccion

El 98,75% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en febrero, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 97 % de satisfaccidon de usuario.
Califican 992 personas de 1.142, es decir el 86%

El canal telefénico tiene un 99% de satisfaccion de usuario.
Califican 179 personas de 799, es decir el 22%

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

La medicion del mes de febrero contiene una muestra mayor, esto debido a que se ha ido
integrando mas personas al equipo presencial en los diferentes puntos de atencion, sin embargo en
el telefénico la capacidad aun es reducida con lo cual las encuestas son enviadas al IVR y no hechas

a viva voz.

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

VIDA
Analisis de la Percepcion

El 98,71% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en febrero, 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 99 %.
Califican 992 personas de 1.142, es decir el 86%

El canal telefénico tiene una percepcion del 95%.
Califican 171 personas de 799, es decir el 21%

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

La medicion del mes de febrero contiene una muestra mayor, esto debido a que se ha ido
integrando mas personas al equipo presencial en los diferentes puntos de atencion, sin embargo
en el telefénico la capacidad aun es reducida con lo cual las encuestas son enviadas al IVR y no

hechas a viva voz.

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Confianza

El 85,66% 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.

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal presencial fue de 97%.
Califican 992 personas de 1.142, es decir el 86%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefonico fue de 10%.
Califican 159 personas de 799, es decir el 19%

Responden la encuesta en promedio el 52% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de febrero contiene una muestra menor en el telefénico, debido a que Ia
capacidad aun es reducida, con lo cual las encuestas son enviadas al IVR y no hechas a viva voz.
Esto por un lado explica la baja muestra sin embargo muestra que el usuario esta inconforme con
la solucion de tramites, no confia en la entidad en cuanto a los tramites.

www.anm.gov.co
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

"VIDA MINERIA
Otras Entregas de Valor

1. 59 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 1.016 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 efectuo el seguimiento de 6.018 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(enero 2024).

4. Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 3.855 comunicaciones que ingresaron por
el radicador web al GAPCC

5. Lideramos y desarrollamos la estrategia ANM mas cerca, estrategia de los eventos de participacion ciudadana y
control social y de presencia de la entidad en el territorio.

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Entregas de Valor Presencial

1. Se efectuo en colaboracion con el Grupo de Servicios Administrativos la contratacion a partir del O5 de febrero, de
11 colaboradores en los diferentes puntos de atencién a Nivel Nacional, a fin de cubrir la atencién a los usuarios

durante el proceso de licitacion para la contratacion del BPO que supla los servicios de atencion al usuario en los
canales presencial y telefonico de la Entidad.

2. Se asignd para la nueva colaboradora del PAR Cucuta, acompanamiento durante su curva de aprendizaje, a la
asesora de atencion del PAR Manizales, quien ha venido programando distintas capacitaciones, para dar a

conocer el portafolio de tramites y servicios de la Entidad, garantizando que no se afecte el servicio y que el
mMismo se encuentre alineado conforme se establece en el Protocolo de Atencion a Usuarios.

3. El dia seis de febrero, se llevd a cabo reunion con los lideres de los canales de atencion y la coordinacion del
GAPPC, para plantear estrategias para el cumplimiento de indicadores en pro del mejoramiento de la atencion a
los usuarios y la unificacion de criterios de cara a la atencidn a nuestros grupos de interés.

4. El dia 15 de febrero, se efectuo reuniéon con la colaboradora del PAR Cucuta, para dar a conocer los
procedimientos para el registro de atenciones, la importancia de la aplicacion de encuestas y demas directrices
establecidas en el Protocolo de Atencidn de cara a la satisfaccion de la ciudadania.

5. Los dias 20y 23 de febrero, se efectuaron reuniones con la coordinacion del GAPCC y el Grupo de Planeacion, para
dar inicio a la elaboracion del nuevo proyecto de inversion del grupo, a fin de cubrir de las necesidades de la
Entidad de cara al servicio a los grupos de interés durante la vigencia de los anios 2025 - 2028.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Entregas de Valor Presencial

6. El dia 21 de febrero, se programo capacitacion en conjunto con el equipo de Expediente Digital, para reforzar y
alinear conceptos y directrices del uso adecuado de los usuarios del aplicativo y la reserva legal de la informacién de
los expedientes mineros.

7. Conforme a solicitud de la coordinacion del GAPCC, se entregd documento al equipo de comunicaciones, con los
tramites y servicios efectuados por parte del canal presencial, para campana interna y externa de la entidad, a fin de
dar a conocer los servicios prestados por el equipo de atencidon en cada uno de sus canales.

8. El dia 27 de febrero, se sostuvo reunion con los lideres del equipo de atencidn, para establecer ideas para el nuevo
personaje del chat bot de la entidad, que entrara en funcionamiento en los proximos dias como un nuevo canal de
atencion para nuestra ciudadania.

9. El dia 27 de febrero, el canal presencial participé en la jornada de capacitacion denominada “Riesgos de
Corrupcion”, la cual busca sensibilizar a los contratistas del equipo de atencidn sobre la normatividad vigente y los
escenarios a los que se esta expuestos de cara a la ciudadania en relacion a la corrupcion, ley habeas data, entre otros.

10. Por medio del Punto de Atencidon en Bogota, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los
canales de atencidn presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una 6ptima y oportuna respuesta a cada
una de las consultas efectuadas por parte de los usuarios.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Satisfaccion

El 98,94% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en marzo, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 92 % de satisfaccidon de usuario.
Califican 887 personas de 1.000, es decir el 88%

El canal telefénico tiene un 96% de satisfaccion de usuario.
Califican 206 personas de 570, es decir el 36%

Responden la encuesta en promedio el 62% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de marzo contiene una muestra que va aumentando en la medida en la que
vamos teniendo mas personas para la atencion en le canal telefonico.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 98,79% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en marzo, 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 92 % de percepcion.
Califican 887 personas de 1.000, es decir el 88%

El canal telefénico tiene una percepcion del 95%.
Califican 186 personas de 570, es decir el 32%

Responden la encuesta en promedio el 60% de los usuarios reales atendidos.

La medicion del mes de marzo muestra un aumento en 8 puntos en la cantidad promedio de
personas que califican la encuesta.
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V|DA MINERIA
Analisis de la Confianza

El 82,25% 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 887 personas de 1.000, es decir el 88%

La medicidn de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 8,43%.
Califican 178 personas de 570, es decir el 31%

Responden la encuesta en promedio el 59% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de marzo muestra una confianza que se mantiene por encima del 80% sin
embargo, es preocupante la cifra de confianza manifestada por los usuarios en el canal telefénico.
La diferencia entre la confianza expresada hacia la ANM en el presencial vs en el telefénico,
obedece a que en el presencial la encuesta la hace un asesor humano, con lo cual el usuario
puede sentirse de alguna forma orientado a calificar positivamente, mientras que en el telefénico
la encuesta es a través de IVR es decir, es el usuario solo con una grabacion.
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VIDA MINERIA

Otras Entregas de Valor | Marzo

1. 72 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 927 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 efectuo el seguimiento de 7.099 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes
anterior (febrero 2024).

4. Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.427 comunicaciones que ingresaron por
el radicador web al GAPCC

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

www.anm.gov.co
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Entregas de Valor Presencial | Marzo

1. Durante el mes de marzo se adelantd el proceso de licitacion para contratacion de los servicios de atencion
telefénica y presencial de la entidad a través de BPO, el cual tiene como fecha estipulado de firma del contrato el
proximo 17 de abril.

2. Los dias 01 y 04 de marzo, se participo en diferentes mesas de trabajo para definir detalles para la eleccion del
personaje del chat bot para los canales digitales de |la entidad, asi mismo, el equipo de atencién presencial, aplicd
encuestas a los usuarios externos de la entidad durante los dias 12 y 13 de marzo, a fin de que participaran en la
eleccion del personaje senalado.

3. El dia O5 de marzo, se llevo a cabo la reunion de seguimiento a indicadores del mes de febrero con el equipo de
atencion presencial, en donde se resaltaron los logros obtenidos y las metas de cumplimiento para alcanzar
durante el mes de marzo.

4. Se asistid activamente en la capacitacion efectuada el dia 06 de marzo, sobre el nuevo modulo de regalias a través
de ANNA mineria, el cual inicid su implementacion a través del O1 de abril, en donde se establecid la importanciay
el compromiso del equipo de atenciéon presencial para divulgar el funcionamiento de esta nueva funcionalidad a
los titulares mineros y demas interesados que se acerquen a los Puntos de Atencion.

www.anm.gov.co
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5. El dia 08 de marzo, en compania de la coordinacion del GAPCC, se participd en mesa de trabajo junto con la VCT y
el GGN, para establecer los lineamientos del procedimiento de notificaciones.

6. Se sostuvo reunidon de asignacion de tareas al colaborador del PAR Ibagué, quien esta brindando apoyo en la
convocatoria via telefonica al evento ANM mas cerca al Territorio Caucasia, a realizar el proximo 11y 12 de abril.

7. El dia 13 de marzo, se asistid a reunion con los lideres del GAPCC, para definir criterios para la modificacion del
nuevo arbol de tipificacion del registro de atenciones, durante el mes, de parte del lider del canal presencial, se
modificéd el mismo para los canales de atencidn telefénico y presencial, buscando la unificacion de criterios y temas
de consulta de los usuarios a través de los diferentes canales.

8. Se participd en mesa de trabajo el dia 14 de marzo, para establecer los criterios y preguntas para la ficha de la
encuesta de caracterizacidon que se espera aplicar durante la vigencia del ano 2024 y la cual se encuentra en
elaboracion.

9. De parte del Punto de Atencidn en Bogota, se abrié convocatoria para usuarios externos, a la Jornada de
Participacion Ciudadana “Hablemos de RUCOM — GENESIS", en donde se logro tener un aforo de 8 participantes, se
asistio al evento el dia 19 de marzo, dando recibimiento a los invitados y se efectud la moderacion del evento.

www.anm.gov.co
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10. Los dias 14 y 21 de marzo, de parte de |la colaboradora del PAR Manizales, se programaron mesas de trabajo con los
lideres del equipo de atencion, para establecer la referenciacion de canales digitales en otras Entidades, a fin de
efectuar pruebasy recorridos, como guia para implementar otros canales de atencién en la ANM.

1. El dia 20 de marzo, se realizé la inauguracion del Punto de Atencion Local PAL Monteria, en conjunto con la
Gobernacion de Cordoba, el Ministerio de Minas y Energia y la Presidencia de la ANM, destinado a atender a los
mineros de Coérdoba, marcando un hito en el fortalecimiento del sector minero en la region.

12. Se asistio el dia 22 de marzo, a la jornada de capacitacion de riesgos de corrupcion, la cual tiene participacion activa
por parte de la colaboradora del PAL Ubaté en la elaboracion y ejecucion de las mismas, en donde se busca
sensibilizar al equipo de atencidn, sobre los casos a los que el canal presencial esta expuesto, por la atencion directa a
la ciudadania.

13. El dia 22 de marzo, se participd en reunidon en conjunto con el equipo de comunicaciones, para establecer criterios
para la campana de bullets externa e interna, que busca dar a conocer los tramites y servicios que atiende el canal
presencial en la Entidad.

14. Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de febrero al equipo de atenciéon 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 88,87%, donde se evidencia un
incremento en la aplicacion del 2,01% respecto al mes de febrero.
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V|DA MINERIA
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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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Satisfaccion

El 97,93% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en Abril, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 98 % de satisfaccion de usuario.
Califican 699 personas de 988, es decir el 70%

El canal teleféonico tiene un 94% de satisfaccidon de usuario.
Califican 220 personas de 685, es decir el 33%

Responden la encuesta en promedio el 51% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de Abril contiene una muestra que va aumentando en la medida en la que
vamos teniendo mas personas para la atencion en le canal telefonico.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 98,43% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en Abril, 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 99 % de percepcion.
Califican 699 personas de 988, es decir el 70%

El canal telefénico tiene una percepcion del 95%.
Califican 195 personas de 685, es decir el 28%

Responden la encuesta en promedio el 30% de los usuarios reales atendidos.
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VIDA
Analisis de la Confianza

El 93% 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 699 personas de 988, es decir el 70%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 76%.
Califican 172 personas de 685, es decir el 25%

Responden la encuesta en promedio el 47% de los usuarios reales atendidos:
La medicion del mes de abril 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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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA

Otras Entregas de Valor | Abril

1. 8l 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 1.322 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 5.353 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(marzo 2024).

4. Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 3.899 comunicaciones que ingresaron por
el radicador web al GAPCC.

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

6. 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.
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Entregas de Valor Presencial oAbl

1. De parte del Punto de Atencion en Bogota, se abrid convocatoria para usuarios externos, a la Jornada de
Participacion Ciudadana “Hablemos de Declaracion de Regalias”, se asistio al evento el dia 02 de abril, dando
recibimiento a los invitados y acompanamiento a la jornada.

2. El dia 03 de abril, se llevd a cabo la reunion de seguimiento a indicadores del mes de marzo con el equipo de
atencion presencial, en donde se resaltaron los logros obtenidos y las metas de cumplimiento para alcanzar
durante el mes de abril.

3. Se asistio activamente en la capacitacion efectuada el dia 04 de abril por parte del Grupo de Fomento, sobre la
nueva reglamentacion de Areas de Reserva Especial en relacion al Articulo 4 de la Ley 2250 de julio 2022.

4. Asistencia al primer evento “ANM mas cerca al territorio Caucasia”, los dias 10, 11 y 12 de abril, donde se atendio
estand de atencion al usuario, de cara a los asistentes a los dos dias del evento.

5. El dia 11 de abril, se realizé la inauguracion del Punto de Atencion Local PAL Caucasia, en conjunto con el
Ministerio de Minas y Energia y la Presidencia de la ANM, destinado a atender a los mineros de Cdérdoba,
marcando un hito en el fortalecimiento del sector minero en la region.

6. De parte del Punto de Atencidon en Bogotda, se abrid convocatoria para usuarios externos, a la Jornada de
Participacion Ciudadana “Hablemos de areas de reserva especial”, se asistid al evento el dia 17 de abril, dando
recibimiento a los invitados y acompanamiento a la jornada.
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Entregas de Valor Presencial oAbl

7. De parte del Punto de Atencidn en Bogot3, se brindé acompanamiento a la convocatoria para usuarios externos, a
la Jornada de Participacion Ciudadana “Hablemos de Exportaciones de Carbon”, se asistio al evento el dia 19 de abril,
dando recibimiento a los invitados y acompanamiento a la jornada.

8. Se sostuvo reunidon con colaboradora del PAL Ubaté, para elaboracion de documento comparativo entre PAR y PAL.

9. Durante el mes de abril se adelanto el proceso de licitacion para contratacion de los servicios de atencion telefonica
y presencial de la entidad a través de BPO, el cual se suscribio satisfactoriamente el 22 de abril.

10. El dia 23 de abiril, se particion en reunion de empalme con el BPO para establecer las estrategias para la entrada en
operacion de la licitacion y contratacion del personal de atencidon al usuario a través del proveedor Conalcreditos.

11. Se asistio el dia 26 de abril, a la jornada de capacitacion de riesgos de corrupcion, la cual tiene participacion activa
por parte de la colaboradora del PAL Ubaté en la elaboracion y ejecucion de las mismas, en donde se busca
sensibilizar al equipo de atencidn, sobre los casos a los que el canal presencial esta expuesto, por la atencion directa a
la ciudadania.

12. El dia 26 de abril, se asistio a mesa de trabajo, con lideres del canal de atencion a fin de generar la sincronizacion
del formulario de atencion, para entrega a proveedor BPO y poder implementar CRM con proveedor para unificacion
de interacciones de usuarios.
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Entregas de Valor Presencial oAbl

13. Durante el mes de abril, se sostuvo capacitaciones con colaboradoras del PAR Quibdo los PAL Monteria y Caucasia,
para dar a conocer el protocolo de atencion, los tramites y servicios de la entidad, entre otros procesos para atender
los requerimientos de la ciudadania.

14. Por medio del Punto de Atencidn 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.

15. Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de abril 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 70,75%, donde se evidencia un disminucion en la
aplicacion del 18,12% respecto al mes de marzo, la cual obedece a terminacion de los contratos de atencion al usuario
a partir del 16 de abril.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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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COLOMBIA
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
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 teleféonico 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 la
capacidad del canal se estabiliza en 4 gentes y 1 lider.

www.anm.gov.co
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V|DA MINERIA
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.

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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 atencion 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 atencion 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.

www.anm.gov.co
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V|DA MINERIA
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 acompafnamiento 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 evaluacion 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 atencion presencial, se brinda acompanamiento 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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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
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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COLOMBIA
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
Analisis de la Satisfaccion

El 94,05% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en Junio, escogen “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccion de usuario.
Califican 972 personas de 1,109, es decir el 87%

El canal telefénico tiene un 83% de satisfaccion de usuario.
Califican 488 personas de 1,085, es decir el 44%

Responden la encuesta en promedio el 65% de los usuarios reales atendidos:

La medicion del mes de Junio contiene una muestra que va aumentando en la medida en la que |a
capacidad del canal se estabiliza en 4 agentes y 1 lider.
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POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 98,01% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en junio, 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 99 % de percepcion.
Califican 972 personas de 1,109 es decir el 87%

El canal telefénico tiene una percepcion del 95%.
Califican 385 personas de 1,085, es decir el 35%

Responden la encuesta en promedio el 61% de los usuarios reales atendidos.

www.anm.gov.co
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Analisis de la Confianza

El 95,81% 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 972 personas de 1,109 es decir el 87%

La medicidn de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 92%.
Califican 365 personas de 1,085 es decir el 33%

Responden la encuesta en promedio el 60% de los usuarios reales atendidos:
La medicion del mes de mayo muestra una confianza estable, esto 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.

www.anm.gov.co
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1. N4 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 996 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 6.369 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes
anterior ( mayo 2024).

4. Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.213 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 internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Documental.

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

8. Construccion de la campana dirigida a los grupos de interés por medio de redes sociales.

9. Sellevd a cabo la preparacion de la actualizacion del procedimiento de Gestion de PQRS version 5.

10. Se brindd orientacidon 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.

www.anm.gov.co
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1. El dia 04 de junio, se sostuvo capacitacion con el Grupo Socio Ambiental, en donde se dieron a conocer las
funciones del mismo, los enlaces socioambientales que se encuentran en las regionales y a su vez se informo
sobre las funciones de todos los canales de atencion del GAPCC.

2. Asistencia a mesa de trabajo con lideres del GAPCC el dia 04 de junio, en la cual se establecieron parametros y
compromisos para la actualizacion documental del proceso de atencién integral y servicios a grupos de interés.

3. Los dias 04 y 05 de junio, se entregaron capacitaciones al equipo presencial, para dar inicié a la implementacion
del registro de las interacciones a través del aplicativo AYAX, el cual genera reportes e informes por hora, diarios,
semanales y mensuales, sobre las atenciones prestadas en el canal, generando un mayor control de los registros y
trazabilidad de la informacion entregada en tiempo real, a través de los distintos canales de atencion.

4. El dia 05 de junio, se sostuvo reunion con lideres del GAPCC, para validar el avance de la actualizacion del

Protocolo de Atencién de la Entidad vigencia 2024, estableciendo compromisos a fin de incluir los nuevos
proyectos, oficinas, estrategias, entre otros, con las que cuenta la entidad.

5. Durante el mes de junio, se establecieron compromisos para adelantar el proyecto del documento de manejo de
contingencias de los canales de atencién presencial, telefonico y virtual, a fin de tener medios de atencion
alternos para la ciudadania en caso de fallas en el servicio.

6. El dia 06 de junio, se sostuvo reunidon con el equipo de atencidn presencial, para dar a conocer los resultados en
los indicadores del mes de mayo, las metas y compromisos adquiridos para el mes de junio.

www.anm.gov.co
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7. El dia 07 de junio, el canal de atencidon presencial recibid induccidon sobre el adecuado manejo del buzdén de
sugerencias, conforme al procedimiento establecido del tramite de las PQRS de la Entidad.

8. Los dias 10 y 11 de junio, el canal de atencion presencial hizo presencia en el evento ANM mas cerca al territorio
Caucasia, en el stand de Atencion al Ciudadano, donde se brindo asesorias sobre temas como RUCOM, GENESIS,
estado de titulos mineros, ANNA mineria y acompafnamiento logistico en el desarrollo del evento.

9. El dia 11 de junio, se celebro la inauguracion del PAL California, en compania del presidente de la ANM, |la Ministra de
Ambiente y el Alcalde del municipio de California, buscando acercar a la entidad a los mineros de esta region de
Santander.

10. En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino a la colaborada del PAR Bucaramanga,
para brindar induccion sobre los diferentes tramites y servicios de la Entidad a la colaborada del PAL California.

11. El dia 14 de junio, se sostuvieron mesas de trabajo para dar a conocer los avances obtenidos en los proyectos Video
Atencion, Plan Anual de Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Condiciones de Accesibilidad para el Canal de
Atencion Presencial, Intercambio de Experiencias entre Entidades, Riesgos de Corrupcion, empalme del BPO,
contingencias canales y riesgos de gestion en los cuales tiene participacion activa el canal de atencidon presencial.

12. Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 17, 19 y 21 de junio, se brindaron capacitaciones
sobre RUCOM, ARES y Formalizacion Minera, a la nueva colaboradora vinculada al PAL California.

www.anm.gov.co
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7. El dia 07 de junio, el canal de atencidon presencial recibid induccidon sobre el adecuado manejo del buzdén de
sugerencias, conforme al procedimiento establecido del tramite de las PQRS de la Entidad.

8. Los dias 10 y 11 de junio, el canal de atencion presencial hizo presencia en el evento ANM mas cerca al territorio
Caucasia, en el stand de Atencion al Ciudadano, donde se brindo asesorias sobre temas como RUCOM, GENESIS,
estado de titulos mineros, ANNA mineria y acompafnamiento logistico en el desarrollo del evento.

9. El dia 11 de junio, se celebro la inauguracion del PAL California, en compania del presidente de la ANM, |la Ministra de
Ambiente y el Alcalde del municipio de California, buscando acercar a la entidad a los mineros de esta region de
Santander.

10. En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino a la colaborada del PAR Bucaramanga,
para brindar induccion sobre los diferentes tramites y servicios de la Entidad a la colaborada del PAL California.

11. El dia 14 de junio, se sostuvieron mesas de trabajo para dar a conocer los avances obtenidos en los proyectos Video
Atencion, Plan Anual de Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Condiciones de Accesibilidad para el Canal de
Atencion Presencial, Intercambio de Experiencias entre Entidades, Riesgos de Corrupcion, empalme del BPO,
contingencias canales y riesgos de gestion en los cuales tiene participacion activa el canal de atencidon presencial.

12. Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 17, 19 y 21 de junio, se brindaron capacitaciones
sobre RUCOM, ARES y Formalizacion Minera, a la nueva colaboradora vinculada al PAL California.

www.anm.gov.co
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13. El dia 18 de junio, se participd en capacitacion brindada por parte del Departamento de Funcion Publica, sobre
relacionamiento Estado-ciudadanias, dentro del proyecto de capacitaciones que son solicitadas a diferentes
entidades de interés para la Entidad, a fin de fortalecer la capacidad del servicio.

14. El dia 20 de junio, se asistid a capacitacion brindada por el Grupo de Control a la Produccidon, en donde se
brindaron a los canales de atencidn, las generalidades de esta nueva obligacion que adquiriran algunos de los grupos
de interés de la Entidad, a fin de poder estar enterados sobre el procedimiento y poder brindar asesorias a la
ciudadania al respecto.

15. A partir del 21 de junio, en canal de atencidon presencial se unidé a la campana que busca dar a conocer a los
usuarios externos e internos de la Entidad, de los canales oficiales de radicacion y el adecuado manejo de los mismos,
entregando en cada una de las interacciones esta informacion a la ciudadania.

16. Los dias 22 y 23 de junio, en canal de atencion presencial se hizo participe del Festival Juntémonos en Tierralta
Cdordoba, de cual se recibid la invitacion especial por parte de Funcion Publica, en donde se brindd atencién a la
ciudadania de dicho territorio en temas como ANNA mineria, ARES, Fiscalizacion y Titulacion Minera.

17. El dia 27 de junio, se participd en capacitacion brindada por parte del Departamento de Funcién Publica, sobre
Modelo de Atencion a Usuarios, dentro del proyecto de capacitaciones que son solicitadas a diferentes entidades de
interés para la Entidad, a fin de fortalecer la capacidad del servicio.

www.anm.gov.co
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18. Se sostuvo mesa de trabajo con el equipo de atencidon en los PARES el dia 27 de junio, para dar a conocer el nuevo
procedimiento para firma y entrega de minutas a los titulares mineros, conforme a las directrices entregadas por
parte de la VCT para garantizar el debido proceso.

19. Se asistio el dia 28 de junio, 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 atencidon, sobre los casos a los que el canal
presencial esta expuesto, por la atencion directa a la ciudadania.

20. El dia 28 de junio, se culmino el apoyo a la fase Il de cierres masivos al Grupo de Regalias y Contraprestaciones
Econdmicas, logrando una gestion total de 10.383 radicados, efectuados por parte de los colaboradores del canal de
atencion presencial ubicados en los diferentes puntos de atencion a nivel nacional.

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

22. Durante el mes de junio, se sostuvo mesas de trabajo con los lideres del GAPCC de los canales de atencion y el
BPO Conalcréditos, para validar el avance y la articulacion de la implementacion de la licitacion.

23. 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.
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Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Julio 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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.



Comunidades
/usuarios

Canales
De atencion



Canales
Julio

1,626 1,315 4,853

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 7.794

interacciones




6.696 7.440

Enero: 702 Enero: 600
Canal Febrero: 799 Canal Febrero: 1.142
, . Marzo: 570 . Marzo: 1.000
Telefoniconbriiess Presencial abriloss
Mayo 1,229 Mayo 1,286
Junio 1,085 Junio 1,109
Julio 1,626 Julio 1,315

Total 43.020

interacciones

Canal
Virtual

28.884

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221
Mayo 3,946
Junio 3,209
Julio 4,853
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Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

98,0% 98,4%

Satisfaccion
De usuario

Percepcidn
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

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

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 satisfaccidn de usuario.
Califican 1,246 personas de 1,315, es decir el 24%

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 los 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 transparenciaq, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

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

El canal telefdonico tiene una percepcion del 97%.
Cadalifican 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%.
Cadalifican 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 gestidon 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 el
radicador web al GAPCC.

Brindar apoyo para la resolucion y gestion de PQRS recibidas por el grupo en el marco de los fiempos 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 tfrdmite de radicacion.



El dia 03 de julio, se sostuvo reunidn con el equipo de atencidén 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 atencidon 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 Atencidon 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 atencidn 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 evaluaciéon 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 asistido 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 Auténoma Regional, buscando acercar a la entidad a los
mineros de esta regidon de Boyacad.

9. ElI dia 25 de julio, se asistio en conjunto con la coordinacion del GAPPC vy lideres del equipo, a la auditoria
interna sobre el procedimiento de atencidn 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 tradmites 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 asistié a diferentes mesas de frabajo, para validar los avances del tablero de
conftrol, que busca proveer datos de los indicadores de los diferentes canales de atencidn, en tiempo real y con
el analisis respectivo, en aras de atender de manera oportfuna las necesidades de la atencion de cara a la
ciudadania.



13. En el mes de julio, el equipo de atencidn 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 conftratistas de los PARES, para dar a conocer la campana y la funcionalidad de los canales de atencion de la
Entidad.

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 Atencion, Plan Anual de Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Condiciones de Accesibilidad para el Canal de
Atencion Presencial, Infercambio 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 atencion
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.



Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Agosto 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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.



Comunidades
/usuarios

Canales
De atencion



Canales
Agosto

1,322 1,428 4,790

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 7.540

interacciones




6.696

Enero: 702
C ana I Febrero: 799
Marzo: 570

Telefédnicoabriisss
Mayo 1,229
Junio 1,085
Julio 1,626
Agosto 1,322

7.440
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Febrero: 1.142
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Presencial abriloss

Mayo 1,286
Junio 1,109
Julio 1,315
Agosto 1,428

Total 50.560

interacciones

Canal
Virtual

28.884

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221
Mayo 3,946
Junio 3,209
Julio 4,853
Agosto 4,790
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Cifras Telefdnico 9 5 % Q
Q1,322 Q' 82,2%

Llamadas
Interacciones Solucidn Primer Contestadas vs
atendidas Contacto entrantes
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Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

97,3% 97,5%

LA

Satisfaccion Percepcidn
De usuario De usuario
Mide promedio del Busca identificar
grado de satisfaccion entre los diferentes
de los usuarios ante los grupos deinterés la
servicios y trdmites percepcion que
ofrecidos por la ANM. tienen de la imagen
de la Enfidad.

95,8%

Confianza

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

Entidad.




El 97,3% de |los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en Agosto, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccion de usuario.
Califican la satisfaccion el 91,5 de las personas atendidas en
el mes.

El canal telefdonico tiene un 92% de satisfaccion de usuario.

El canal virtual tiene un 100% de satisfaccion de usuario. Califican 4 personas.

La medicion del mes de Agosto confiene una muestra producto del aumento en las interacciones
del canal teleféonico y en la cantidad de encuestas realizadas en el canal presencial. Se debe
aumentar las calificaciones en el canal virtual



El 97,5% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en Agosto, 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 98 % de percepcion.
Califican 1,288 personas de 1,428 es decir el 90%

El canal telefdonico tiene una percepcion del 94%.

El canal virtual tiene una percepcidn del 100%.
Se reqistran solo 4 encuestas para este canal

La medicion del mes de Agosto contiene una muestra producto del aumento en las
interacciones del canal telefénico y en la cantidad de encuestas realizadas en el canal
presencial. Se debe aumentar las calificaciones en el canal virtual



El 95% de los usuarios que cdalificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza vy credibilidad
hacia la ANM, con respecto alos tradmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial fiene un 95 % de confianza.
Califican 1,288 personas de 1,428 es decir el 90%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 86%.

El canal virtual tiene una percepcion del 100%. Se registran solo 4 encuestas para este
candal

La medicidn del mes de Agosto contiene una muestra producto del aumento en las
interacciones del canal telefonico y en la cantidad de encuestas realizadas en el canal

presencial. Se debe aumentar las calificaciones en el canal virtual



@ Entregas

De valor s Avances

> Desarrollos
NA > Mejoras




Se realizaron 26 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 1.272 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 7.083 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior |
julio 2024).

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.578 comunicaciones que ingresaron por el
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.

Capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Documental.

Mesas de frabagjo con los equipos GSA y OTl para la planeacidon y ejecucion en los diferentes proyectos:
Operatividad de correos institucionales, Requerimientos ajustes Sistema de Gestion Documental



Se realizdé seguimiento a los radicados reportados por el canal telefénico para las solicitudes de PQRS,
evidenciando que han disminuido los requerimientos del canal y se ha mejorado significativamente la
respuesta de las dreas, brindando asi una mejor satisfaccidon del usuario, ya que se evidencia que los enlaces
revisan nuestras comunicaciones, asignando y validando la trazabilidad de cada caso, trabajando en pro de
mejorar las respuestas hacia los usuarios.

La atencidn empdtica y la orientacidon paso a paso en los trdmites digitales de la entidad se han convertido
en el mayor atributo de satisfaccién con los usuarios, ya que ellos buscan una guia para poder resolver sus
procesos, asi que dia a dia se trabaja en pro de mejorar este item con el fin de poder dar soluciones en
primer contacto.

Se realizan monitoreos de calidad a cada uno de los asesores, evidenciando las oportunidades de mejora que
se pueden implementar en el canal con el fin de mejorar la experiencia de servicio brindada. Para ello se
tiene en cuenta una matriz en la cual se califica la informacién brindada.

Durante el 2024 se han venido implementando distintas estrategias en las cuales se pudieran direccionar la
mayor cantfidad de usuarios a calificar nuestro servicio a fravés de la encuesta de satisfaccion, y este
resultado se empieza a evidenciar durante este mes de agosto, en el cual podemos observar que el 86% de
los usuarios atendidos calificaron la encuesta.



El dia 01 de agosto se asistid a reunidon preparatoria para el Festival Juntémonos en el municipio de Santa Rosa del Sur,
programada por parte del Departamento de Funcidn Publica.

El dia 02 de agosto, se celebro la inauguracion del PAL Villavicencio, en compania del presidente de la ANM y funcionarios
de la Gobernacion del Meta, buscando acercar a la entidad a los mineros de esta region del Meta.

Se efectud la reunidn mensual de revision de indicadores del canal presencial el dia 08 de agosto, en donde se dieron a
conocer los resultados obtenidos durante el mes de julio y las metas propuestas para el siguiente mes.

Los dias 10 y 11 de agosto, de parte del equipo de atencion presencial en Bogotd, se asistid al Festival Juntémonos
efectuado en el municipio de Santa Rosa del Sur Bolivar, en donde se dio a conocer la oferta institucional a la ciudadania,
se asistio a mesas de trabajo para tratar la problemdtica minera de la regidon y se efectudé una avanzada preparatoria
para el evento ANM mds cerca al territorio a llevar a cabo en este municipio.

El dia 15 de agosto, se asistid a la primera sesion en conjunto con el Departamento de Funcidon PUblica, para elaboracion
de documento de Lenguaqgje Claro, en donde se tuvo una asistencia activa de parte de colaboradores del canal de
atencion presencial.

El dia 20 de agosto, se sostuvo mesa de trabajo para validar los avances de la actualizacion del Protocolo de Atencion de
la Enfidad.

De parte del Grupo de Control a la Produccidn, se recibié capacitacidon al equipo de atencion de la Entidad, sobre la
nueva plataforma habilitada para los requerimientos de esta nueva obligacion, el dia 20 de agosto.



Los dias 22 y 23 de agosto, se llevo a cabo el evento ANM mds cerca al territorio en el municipio de Santa Rosa del Sur, en
donde se tuvo presencia de la entidad y se atendid el stand de atencidn al usuario, para resolver los requerimientos de la
ciudadania de este territorio.

El dia 22 de agosto, se celebro la inauguracion del PAL Santa Rosa del Sur, en compania del presidente de la ANM vy el
Alcalde municipal de Santa Rosa, buscando acercar a la entidad a los mineros de esta region del Sur de Bolivar.

En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino al colaborador del PAR Ibagué, para brindar
induccion sobre los diferentes trdmites y servicios de la Entidad a la colaborada del PAL Villavicencio y Santa Rosa del Sur.

Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 01, 08, 14 y 15 de agosto, se brindaron
capacitaciones sobre PCC, PCCD, RUCOM, ARES, Formalizacidon Minera y Notificaciones, a las colaboradoras de los PAL

Villavicencio y El Bagre.

El dia 23 de agosto, el equipo de atencidn presencial asistid a la capacitacion de Riesgos de Corrupcion, en la cual se
tiene participacion activa de parte de la colabora del PAL Ubaté en la elaboracion de las presentaciones que se entregan
al equipo del GAPCC.

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



Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Septiembre 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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.



Comunidades
/usuarios

Canales
De atencion



Canales
Septiembre

1,110 1,458 4,837

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 7.405

interacciones




9.128 10.326 38.511

Enero: 702 Enero: 600
Canal Febrero: 799 Canal Febrero: 1.142
, . Marzo: 570 . Marzo: 1.000
Telefoniconbriiess Presencial abrioss

Mayo 1,229 Mayo 1,286
Junio 1,085 Junio 1,109
Julio 1,626 Julio 1,315
Agosto 1,322 Agosto 1,428
Septiembre 1,110 Septiembre 1,458

Total 57.965

interacciones

Canal
Virtual

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221

Mayo 3,946
Junio 3,209

Julio 4,853
Agosto 4,790
Septiembre 4,837
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Cifras Telefdnico 9 5 % Q
O 1,110 |Q 83,8%

Llamadas
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Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

98,0% 98,0%

Satisfaccion
De usuario

Percepcidn
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

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

94,4%

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 satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 100 % de satisfaccion de
usuario. Califican 1,263 personas de 1,458 es decir el 86%

El canal teleféonico tiene un 92% de satisfaccion de usuario.

El canal virtual tiene un 77% de satisfaccion de usuario. Califican 2 personas. (Aun no hace parte de la
medicion global ya que se trata de un nuevo indicador para este canal)

La medicion del mes de Septiembre contiene un aumento en la muestra producto del alto volumen
en las interacciones del canal presencial. Se debbe aumentar las calificaciones en el canal virtual



El 98,07% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en el mes, 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 99,05 % de percepcion.
Califican 1,263 personas de 1,458 es decir el 86%

El canal telefdonico tiene una percepcion del 94,9%.
Califican 396 personas de 1,110 es decir el 35%

La medicion del mes de septiembre contiene una baja para el canal telefénico producto
del aumento en interacciones de otros canales digitales como whatsapp y sms.



El 95% de los usuarios que cdalificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza vy credibilidad
hacia la ANM, con respecto alos tradmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 95,8 % de confianza.
Califican 1,263 personas de 1,458 es decir el 86%

La medicion de la confianza en la ANM realizada en el canal telefdnico fue de 89,5%.
Califican 374 personas de 1,110 es decir el 33%

El canal virtual tiene una percepcion del 85%. Se reqistran solo 2 encuestas para este
candal

La medicion del mes de Septiembre contiene una muestra en aumento producto de las
interacciones del canal presencial. Bajan las encuestas en el canal telefdénico.
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10.

Se realizaron 30 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 1.404 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 5.135 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(agosto 2024).

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.216 comunicaciones que ingresaron por el
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.

Revisidn, apoyo y programacion de socializacion de las nuevas plantillas del Sistema de Gestion Documentall
Capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Documental.

Mesas de frabagjo con los equipos GSA y OTl para la planeacidon y ejecucion en los diferentes proyectos:
Operatividad de correos institucionales, Requerimientos ajustes Sistema de Gestion Documental

Resolver y dar respuesta a los usuarios en temas relacionados con la trazabilidad de las comunicaciones del Sistema
de Gestion Documental.

Se atendieron las reuniones de auditoria interna de Gestion de PQRS y se entregd informacion relevante para el
desarrollo de la misma



En el mes de septiembre lanzamos el nuevo canal de atencidn donde los usuarios tienen acceso
a la informacién desde su celular y con la orientacidén de un asesor.

Se implementan estrategias de calidad y guiones que permiten capturar la informacion del
usuario brindando solucidén en primer contacto para WhatsApp.

Se realizan recordatorios a través de llamadas a los Titulares de PIN Y Gran mineria para apoyar a
la Gerencia de Seguimiento y Control con el lanzamiento de la nueva plataforma de Control a la
produccion.

Se recibe aclaraciones del nuevo formato de exportacion utilizado para los Vistos Buenos, lo cual
permite orientar a los usuarios con el proceso y asi mitigamos las consultas relacionadas con
VUCE.

Los cambios en las evaluaciones de calidad en las llamadas nos permiten identificar las
oportunidades de mejora en la atencidn del canal facilitando la solucién en primer contacto con
los usuarios brindando una mejor experiencia en la comunicacion.

Se realizd apoyo con llamadas de salida a distintas dependencias para invitacidon a eventos, y
recordatorio de obligaciones lo cual permitidé estar mas cerca de los usuarios brindando
orientaciones de calidad.



El dia 04 de septiembre, se asistid a la segunda sesion en conjunto con el Departamento de Funcion Publica, para
elaboracion de documento de Lenguaje Claro, en donde se tuvo una asistencia activa de parte de colaboradores del
canal de atencidn presencial.

Se efectud la reunidon mensual de revision de indicadores del canal presencial el dia 06 de septiembre, en donde se dieron
a conocer los resultados obtenidos durante el mes de julio y las metas propuestas para el siguiente mes.

El dia 09 de septiembre, se asistidé a capacitacion sobre los fradmites generales con los que cuenta el Grupo de Seguridad y
Salvamento Minero.

Los dias 11 y 12 de septiembre, se recibid capacitacion por parte del Grupo de Catastro Minero, sobre las generalidades
de ANNA mineria y el Visor Geogrdfico, a fin de fortalecer el conocimiento sobre esta herramienta de cara a nuestros

grupos de interés.

Los dias 18, 19 y 20 de septiembre, se brindd acompanamiento a la Jornada de Formalizacion y Asociatividad Minera
efectuada en el PAL Caucasia, en donde durante los tres dias se brindo asistencia a 504 usuarios.

El dia 24 de septiembre, se asistid a reunion de cierre del laboratorio de Lenguaje Claro en conjunto con el Departamento
de Funcidn PUblica, a fin de obtener los resultados finales para elaboracion de documento para adoptar por parte de la
ANM.

Los dias 26 y 27 de septiembre, se brindd acompanamiento a la Jornada de Formalizacion y Asociatividad Minera
efectuada en el PAL El Bagre, en donde durante los dos dias se brindo asistencia a 209 usuarios.



El dia 27 de septiembre, el equipo de atencidn presencial asistido a la capacitacion de Riesgos de Corrupcion, en la cual se
tiene participacion activa de parte de la colabora del PAL Ubaté en la elaboracion de las presentaciones que se entregan
al equipo del GAPCC

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

Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 03, 04, 05, 06, 09 y 10 de septiembre, se brindaron
capacitaciones sobre PCC, PCCD, RUCOM, ARES, Formalizacidon Minera y Notificaciones, a las colaboradoras de los PAL
Villavicencio y Santa Rosa del Sur.

En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino al colaborador del PAR Ibagué, para brindar
induccion sobre los diferentes fradmites y servicios de la Entidad a los colaboradores del PAL Villavicencio y Santa Rosa del
Sur.

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

Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de septiembre al equipo de atencidn presencial, con el fin de que se
diera cumplimiento a la meta propuesta del 85% de aplicacidon de encuestas de satisfaccion, percepcion y confianza, en
relacion a los usuarios atendidos, consiguiendo un resultado del 86,6%, donde se evidencia una disminucion en la
aplicacion del 3,53% respecto al mes de agosto.



Agncia
Nacional de Mineria




Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Octubre 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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.



Comunidades
/usuarios

Canales
De atencion



Canales
Octubre

1,017 1,393 6,585

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 8.995

interacciones




10.145

Enero: 702
C dana I Febrero: 799
;. Marzo: 570
Telefédnicoabriisss
Mayo 1,229
Junio 1,085
Julio 1,626
Agosto 1,322

11.719 45.096

Enero: 600

C ana I Febrero: 1.142
Marzo: 1.000

Presencial abrioss
Mayo 1,286
Junio 1,109
Julio 1,315
Agosto 1,428

Septiembre 1,110 Septiembre 1,458

Octubre 1,017

Octubre 1,393

Total 66.960

interacciones

Canal
Virtual

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221

Mayo 3,946
Junio 3,209

Julio 4,853
Agosto 4,790
Septiembre 4,837
Octubre 6,585
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Cifras Telefdnico 9 4 % Q
Q 1,017 |Q 88,1%

Llamadas
Interacciones Solucidn Primer Contestadas vs
atendidas Contacto entrantes
Tipos de interacciones
P 93,9% 96,1% 93,0%
Satisfaccidon Percepcidn

Confianza

Radicacién Web _182 de Usuario de Usuario

Consulta estado de
radicados 67
0




Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

98,5% 98,2%

Satisfaccion
De usuario

Percepcidn
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

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

95,8%

Confianza

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

Entidad.




El 98,5% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccidn de usuario.
Cadalifican 1,295 personas de 1,393 es decir el 92%

El canal teleféonico tiene un 93% de satisfaccion de usuario.

El canal virtual tiene un 60% de satisfaccion de usuario. Califican 3 personas. (Aun no hace parte de la
medicion global ya que se trata de un nuevo indicador para este canal)

La medicion del mes de octubre contiene un aumento en la muestra producto del alto volumen en
las intferacciones del canal presencial. Se debe aumentar las calificaciones en el canal virtual



El 98,2% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en el mes, 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 98,8 % de percepcion.
Califican 1,295 personas de 1,393 es decir el 92%

El canal telefdonico tiene una percepcion del 96%.

El canal telefdnico tiene una percepcion del 98%, no
hace parte de la medicidn global por tratarse de un
indicador nuevo.




El 95,8% de los usuarios que calificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, con respecto alos trdmites que adelantan con nosoftros.

El canal presencial tiene un 96,5 % de confianza.
Califican 1,295 personas de 1,393 es decir el 92%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 93%

El canal virtual tiene una percepcion del 94,4%. Se reqistran solo 3 encuestas para este
canal y no hace parte de la medicidon global, toda vez que se trata de un indicador
NnUEeVOo.




@ Entregas

De valor s Avances

> Desarrollos
NA > Mejoras




Se realizaron 45 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 1.392 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 5.195 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(septiembre 2024).

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 3.532 comunicaciones que ingresaron por el
radicador web al GAPCC.

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

Capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Documental.
Capacitacién a las dos nuevas integrantes del grupo que llegan a cumplir rol de Calidad y Gestion del conocimiento

Mesas de trabajo con los equipos GSA y OTIl para la ejecucion del contrato de diagndstico para la implementacion
del SGDA



Los dias 30 de septiembre y 01 de octubre, se llevd a cabo la primera jornada de capacitacion de los colaboradores de los
PAL en la ciudad de Bogotd, en donde se brindo capacitacion por parte de los diferentes grupos de frabajo de la Entidad,
en aras de fortalecer los conocimientos de los frdmites y servicios de cara a la brindar una optima atencidn a nuestra
ciudadania y grupos de interés.

El dia 04 de octubre, se recibié capacitacion sobre la actualizacion del protocolo de atencidon vigencia 2024, a fin de que
los canales de atencidn al usuario conozcan de primera mano las directrices establecidas en el documento senalado.

Se efectud la reunion mensual de revision de indicadores del canal presencial el dia 07 de octubre, en donde se dieron a
conocer los resultados obtenidos durante el mes de septiembre y las metas propuestas para el siguiente mes.

El dia 11 de octubre, se asistid a capacitacion de presentacion de la estrategia de servicio al ciudadano elaborada por
parte de colaboradores del equipo de atencion del GAPCC.

Los dias 15, 16 y 17 de octubre, se atendié auditoria externa al Procedimiento de Atencidon a Usuarios y Grupos de Interés
en la sede central y los PAR Nobsa, Bucaramanga lbagué y Cali, en donde se destacaron los avances de los proceso de
atencion al usuario en los diferentes canales establecidos por el GAPCC.

El dia 18 de octubre, se asistid a capacitacion sobre el documento de caracterizacion de usuarios vigencia 2024, en
donde se dieron a conocer los resultados obtenidos en lo cuales el canal presencial se hizo participe aplicando la
encuesta a los usuarios atendidos en las diferentes sedes.

Se efectud reunion el dia 18 de octubre, a fin de conocer el funcionamiento del tablero de control en el cual se pueden
verificar los indicadores de servicio de los diferentes canales de atencidn en tiempo real durante el ano 2024.



Los dias 24 y 25 de octubre, de parte del canal de atencidon presencial se brindd acompanamiento a la Jornada de
Formalizacion y Asociatividad Minera efectuada en la ciudad de Monteria, en donde durante los dos dias se brindo
asistencia a 83 usuarios.

El dia 28 de octubre, se brindo capacitacion a los canales de atencidn telefénico y presencial, para dar a conocer los
acuerdos suscritos en marco del paro minero, asi como el proceso para el diigenciamiento del formulario de
manifestacion de interés de formalizacion, a fin de dar inicio a su aplicacion de los diferentes Punto de Atencion.

El dia 30 de octubre, el equipo de atencidn presencial asistid a la capacitacion de Riesgos de Corrupcion, en la cual se
tiene participacion activa de parte de la colabora del PAL Ubaté en la elaboracion de las presentaciones que se entregan
al equipo del GAPCC.

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

Dentro del marco de las capacitaciones a los colaboradores, los dias 15, 18, y 30 de octubre, se brindaron capacitaciones
sobre PCC, PCCD, ARES, Formalizacion Minera y Notificaciones, a la nueva colaborada del PAL Chigquinquird.

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

Por medio del Punto de Atencion en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales
de atencidén presencial, telefénico y virtual, con el fin de garantizar una dptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.






Grupo de Atencion,
Participacion
Ciudadanay
Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
Usuario

Noviembre 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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.



Comunidades
/usuarios

Canales
De atencion



Canales
Noviembre

668 1,269 5,695

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 7.632

interacciones




10.813

Enero: 702
Canal Febrero: 799
, . Marzo: 570
Telefénicoabriiess
Mayo 1,229
Junio 1,085
Julio 1,626
Agosto 1,322
Septiembre 1,110
Octubre 1,017
Noviembre 668

12.988

Canal

Presencial abriloss

Enero: 600
Febrero: 1.142
Marzo: 1.000

Canal
Virtual

Mayo 1,286
Junio 1,109

Julio 1,315
Agosto 1,428
Septiembre 1,458
Octubre 1,393
Noviembre 1,269

Total 74.592

interacciones

50.791

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221

Mayo 3,946
Junio 3,209

Julio 4,853
Agosto 4,790
Septiembre 4,837
Octubre 6,585
Noviembre 5,695



Cifras Presencial

é’?\; 1,269 +~98,1%
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Solicitud de copias [N 43
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Expediente Digital ﬁ 53
Informacién general tramites ANM | 79
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Cifras Telefdnico
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Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

98,9% 97,9%

LA

Satisfaccion Percepcidn
De usuario De usuario
Mide promedio del Busca identificar
grado de satisfaccion entre los diferentes
de los usuarios ante los grupos deinterés la
servicios y trdmites percepcion que
ofrecidos por la ANM. tienen de la imagen
de la Enfidad.

95,9%

Confianza

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

Entidad.




El 98,9% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 100 % de satisfaccion de
usuario. Califican 1,204 personas de 1,269 es decir el 94%

El canal teleféonico tiene un 93% de satisfaccion de usuario.

El canal virtual fiene un 93% de satisfaccion de usuario. (Aun no hace parte de la medicion global ya
que se trata de un nuevo indicador para este canal)

La medicidon del mes de noviembre muestra un puntaje méximo en el canal presencial y una
disminucion en la muestra del telefonico producto de una afectacidon técnica en el canal que
afectd el volumen de llamadas recibidas.



El 97,9% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en el mes, 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 98 % de percepcion.
Califican 1,204 personas de 1,269 es decir el 94%

El canal telefdnico tiene una percepcion del 93%.

El canal virtual tiene una percepcion del 98%, no hace
parte de la medicidn global por tratarse de un indicador
NUEVOo.




El 95,8% de los usuarios que calificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, con respecto alos trdmites que adelantan con nosoftros.

El canal presencial fiene un 97 % de confianza.
Cadalifican 1,204 personas de 1,269 es decir el 94%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefdnico fue de 89%

El canal virtual tiene una percepcion del 97,1%. Este canal aun no hace parte de la
medicidn global, toda vez que se trata de un indicador nuevo.




@ Entregas

De valor s Avances

> Desarrollos
NA > Mejoras




Se realizaron 22 interacciones recibidas a través del correo institucional contacto@anm.gov.co para orientacion de
funcionarios en temas relacionados con radicados.

Se recepcionaron, anadlizaron, consolidaron y se radicaron 1.527 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 6.572 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(octubre 2024).

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.532 comunicaciones que ingresaron por el
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.

Se brindd apoyo en las pruebas de Sistema de Gestion de PQRS referente a marcacion del campo.
Capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion Documental.

Resolver y dar respuesta a los funcionarios/colaboradores en temas relacionados con la trazabilidad de las
comunicaciones del Sistema de Gestion Documental.



El dia 05 de noviembre, se llevo a cabo reunidn con colaboradora del Punto de Atencion Regional Bucaramanga, quien a
partir de esta fecha inicid apoyo al canal virtual con la radicaciéon via web.

El dia 06 de noviembre, se recibid capacitacion sobre el programa de formacion ANM a través de Crehana, donde se
informo sobre las evaluaciones a realizar sobre clima laboral y la prueba PDA.

El dia 12 de noviembre, se brindo acompanamiento desde el canal presencial en la jornada de ANM mas cerca del
Territorio en el Alto Putumayo, donde se brindo asistencia a los mineros de la region.

El dia 13 de noviembre, se llevo a cabo la inauguracion del Punto de Atencion Local en Marmato Caldas, en donde a su
vez, se brindo acompanamiento a la jornada de formalizacion y asociatividad minera en este municipio.

El dia 15 de noviembre, se llevo a cabo reunidon para validar los avances del proyecto de video de atencidon, que esta en
proceso de implementacion por parte de la Agencia Nacional de Mineria.

Los dias 16 y 17 de noviembre, el equipo de atencidn presencial se hizo participe en el Festival Juntémonos para tejer lo
publico del Departamento de Funcidn PUblica, que se desarrollo en el municipio de El Tarra Norte de Santander, donde se
brindd asistencia a la ciudadania y se dio a conocer sobre los servicios que brinda la Agencia Nacional de Mineria.



El equipo de atencidn presencial, asistid a reunion el dia 18 de noviembre, en donde se entregaron los resultados de la
aplicacion de las pruebas PDA y como seria el proceso de formacién del curso crehana, el cual fue asignado por grupos
dependiendo el resultados de las pruebas.

El dia 21 de noviembre, el canal presencial se hizo participe en la reunidn preparatoria para la Rendicion de Cuentas

Externa, que se llevard a cabo el dia 05 de diciembre, donde se asignaron roles y tareas, para la aplicaciéon en este
evento.

El dia 22 de noviembre, se llevo a cabo reunidon preparatoria con las companeras de los Puntos de Atencion Local
Caucasia y El Bagre, para brindar informacioén sobre tareas asignadas para frasmision desde el PAL Caucasia con mineros,
que se dard en el marco de la Rendicidon de Cuentas Externa.

El dia 22 de noviembre, el Punto de Atencion Cucuta, hizo presencial en el Encuentro de Seguridad, Salud y Prevencion de
Riesgos llevado a cabo en esta ciudad.

El dia 26 de noviembre, el equipo de atencidn presencial asistio a capacitacidon sobre los resultados de la caracterizacion
de usuarios, en los cuales en los Puntos de Atencidn tuvo gran participacion en la aplicacion de las encuestas.



Los dias 26 y 27 de noviembre, el Punto de Atencidon Regional Quibdd, brindo acompanamiento logistico y de atencidn
para el desarrollo de la Jornada de Formalizacion y Asociatividad llevada a cabo en el Chocd.

El dia 27 de noviembre, el Punto de Atencion Local en Santa Rosa del Sur, participd en la graduacién de curso de
Promotor, Socorredor y Coordinador en labores de Salvamento Minero, brindado por parte de la Entidad en este
municipio.

El dia 27 de noviembre, el Punto de Atencion Regional Cucuta, brindo atencidén a los usuarios en el stand de la ANM en la
sexta edicion de la Feria Energética Minera de Hidrocarburos y Ambiental de Norte de Santander EXPO EMHA 2024.

Los dias 27, 28 y 29 de noviembre, la colabora del Punto de Atencion Local Marmato brindd acompanamiento en la
jornada de entfrega de resultados de la caracterizacion de mineros llevada a cabo por el Grupo Socio Ambiental, en

donde se diligenciaron formularios de manifestacion de interés en dicho municipio.

El dia 28 de noviembre, se llevo a cabo la inauguracion del Punto de Atencidon Local en El Zulia Norte de Santander, en
donde a su vez, se brindo acompanamiento a la jornada de formalizacion y asociatividad minera en este municipio.



De parte del equipo de atencidn presencial, se brinda acompanamiento a los proyectos de GAPCC para la vigencia 2024
o vigencias futuras, sobre Video Atencién, Plan Anual de Atencion al Ciudadano, Lenguaje Claro, Condiciones de
Accesibilidad para el Canal de Atencidon Presencial, Infercambio de Experiencias entre Entidades y Riesgos de Corrupcion.

En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino a la colaboradora del PAL Marmato para
brindar capacitacion a la colaboradora del PAL Marmato y del PAR lbagué, para brindar induccion sobre los diferentes
trdmites y servicios de la Entidad a la colaborada del PAL El Zulia.

Por medio del Punto de Atencidn en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales
de atencidn presencial, telefénico y virtual, con el fin de garantizar una optima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.

Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de noviembre al equipo de atencidn presencial, con el fin de que se
diera cumplimiento a la meta propuesta del 85% de aplicacidon de encuestas de satisfaccion, percepcidon y confianza, en
relacion a los usuarios atendidos, consiguiendo un resultado del 94,8%, donde se evidencia un aumento en la aplicacion
del 1,8% respecto al mes de octubre.
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Grupo de Atencion,
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Comunicaciones

Informe de Servicio y Atencion al
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Diciembre 2024



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

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefénica 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.

Bogotad: (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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Canales
Diciembre

634 1,087 4,811

Canal Canal Canal
Telefonico Presencial Virtual

Total 6.532

interacciones




11.447

Enero: 702
Canal Febrero: 799
, . Marzo: 570
Telefédnicoabriisss
Mayo 1,229
Junio 1,085
Julio 1,626
Agosto 1,322
Septiembre 1,110
Octubre 1,017
Noviembre 668
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14.075
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Enero: 600
Febrero: 1.142
Marzo: 1.000

Canal
Virtual

Mayo 1,286
Junio 1,109

Julio 1,315
Agosto 1,428
Septiembre 1,458
Octubre 1,393
Noviembre 1,269
Diciembre 1,087

Total 81.124

interacciones

55.602

Enero: 3.953
Febrero: 4.348
Marzo: 3.354
Abril 5.221
Mayo 3,946
Junio 3,209

Julio 4,853
Agosto 4,790
Septiembre 4,837
Octubre 6,585
Noviembre 5,695
Diciembre 4,811
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Cifras Telefdnico
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Percepcidn,
Satisfaccion
vy Confianza

97,3% 98,4%

Satisfaccion
De usuario

Percepcidn
De usuario

Busca identificar
entre los diferentes
grupos de interés la

percepcion que
tienen de la imagen

de la Entidad.

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

93,0%

Confianza

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

Entidad.




El 97,3% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99 % de satisfaccidn de usuario.
Califican 1,000 personas de 1,087 es decir el 91%

El canal teleféonico tiene un 92% de satisfaccion de usuario.

El canal virtual fiene un 93% de satisfaccion de usuario. (Aun no hace parte de la medicion global ya
que se trata de un nuevo indicador para este canal)

La medicidon del mes de diciembre muestra un puntaje alto en el canal presencial y una
disminucion en la muestra del telefénico.



El 98,4% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en el mes, 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.
Califican 1,000 personas de 1,087 es decir el 91%

El canal telefdnico tiene una percepcion del 94%.

El canal virtual tiene una percepcion del 95%, no hace
parte de la medicidn global por tratarse de un indicador
NUEVOo.




El 93% de los usuarios que cdalificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza vy credibilidad
hacia la ANM, con respecto alos tradmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial fiene un 97 % de confianza.
Califican 1,000 personas de 1,087 es decir el 91%

La medicidon de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 83%

El canal virtual aun no hace parte de la medicidon global, toda vez gue se trata de un
indicador nuevo.
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Se recepcionaron, analizaron, consolidaron y se radicaron 1.400 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 5.325 comunicaciones radicadas por los diferentes canales referentes al mes anterior
(noviembre2024) y una cifra de 4.223 en Diciembre.

Se definieron para gestion a las diferentes dependencias de la Entidad 2.175 comunicaciones que ingresaron por
el radicador web al GAPCC.

Se llevé a cabo el proceso de calidad y seguimiento a las interacciones realizadas con los usuario internos
(Colaboradores ANM) y externo.

Se dio inicio a la planeacion programa de formacidn y capacitacion para el equipo de Atencidn de la Entidad.

Apoyo y aacompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que deben gestionar en
el Sistema de Gestion Documental.



El dia 04 de diciembre, el canal de atencidn presencial participd en la rendicion de cuentas externa del Ministerio de
Minas y Energia, que se llevo a cabo en la ciudad de Riohacha la Gugijira, brindando atencién a los usuarios que en el
stand de la ANM.

El dia 05 de diciembre, el canal de atencidn presencial a tfravés de sus colaboradores de Bogotd, Nobsa y Ubaté, se hizo
presente como apoyo logistico en la organizacion de la rendicidon de cuentas externa de la ANM llevada a cabo en la
ciudad de Bogotd, asi mismo, se brindd apoyo en la convocatoria externa de cara a nuestra ciudadania.

El dia 06 de diciembre, se participd en la socializacion de los lineamientos juridicos y operativos para la notificacion de
actos administrativos de la ANM, entregada por parte del despacho de la VCT.

El dia 06 de diciembre, se asistid a capacitacion sobre el documento elaborado de lenguaje claro, en donde el equipo
de atencidn presencial participd en elaboracidén del mismo.

El dia 10 de diciembre, se llevd a cabo la inauguracion del Punto de Atencidén Local Barbacoas Narino, con presencial
del Alcalde municipal y el Vicepresidente Administrativo de la ANM, en aras de acercar a la ciudadania de este territorio
a la autoridad minera del pais.

Los dias 09 y 10 de diciembre, el equipo de atencidn presencial participd en los talleres virfuales del programa de
cohesién, en aras del fortalecimiento de las habilidades del equipo del GAPCC.

El dia 11 de diciembre, el equipo de atencién presencial de la ciudad de Bogotd, participd en el taller presencial del
programa de cohesidén, donde se logro fortalecer el trabajo en equipo dentro del GAPCC.



El dia 16 de diciembre, de parte del canal presencial, se asistid a reunidn de cierre de ano en las instalaciones del
Departamento Administrativo de Funcion PuUblica, donde se dieron a conocer los resultados de los tres Festivales
Juntémonos llevados a cabo durante el ano 2024 en los municipios de Tierralta, Santa Rosa del Sur y El Tarra, en donde la
ANM hizo presencia.

El dia 17 de diciembre, el equipo de atencidn presencial asistié a capacitacion de Riesgos de Corrupcion del mes de
diciembre, con participacidén en la ponencia y elaboracidén de los temas de parte de la colaborada del PAL Ubaté.

El dia 17 de diciembre, se efectio la premiacién del programa de Cohesidn, donde se dieron a conocer los resultados y
los beneficios obtenidos de este programa.

El dia 18 de diciembre, el equipo del GAPCC asistid a la capacitacion entregada por parte del despacho de la VSCSM
sobre Obligaciones de Titulos Mineros.

Dentro del programa de capacitacion de otras entidad, el dia 18 de diciembre el equipo de atencidn presencial, asistio
a socializacién del Modelo de Atencidn de la Agencia Nacional de Infraestructura, a fin de tener modelos para la
implementacién de los proyectos dentro de la ANM.

El dia 19 de diciembre, el equipo de atencidn presencial asistié a la socializacion de entornos accesibles, en donde se dio
a conocer el informe elaborado por colaboradores del GAPCC, sobre las condiciones de accesibilidad en las oficinas de
atencion a la ciudadania, incluidos los PAR y PAL.

Durante los dias 17,18, 20 y 23 de diciembre, se brindaron capacitaciones y talleres prdcticos al personal de atencidn de
los Puntos de Atencidn Local, quienes brindardn apoyo durante el inicié del ano 2025 en los canales de atencidn
telefénico vy virtual.



El dia 27 de diciembre, se llevo a cabo reunidn con el equipo de atencidn presencial que estard activo durante el mes de
enero del 2025, para dar lineamientos sobre el manejo del forms mediante el cual se registrardn las inferacciones de las
atenciones de los canales de atencion presencial, virtual y telefénica, con el fin de garantizar el seguimiento de los
usuarios y los temas atendidos.

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

En proceso de capacitacion al nuevo personal, se asignd como plan padrino al colaborador del PAR lbagué para brindar
capacitacidon a los colaboradores del PAL El Zulia y del PAR Barbacoas, para brindar induccidn sobre los diferentes
trdmites y servicios de la Entidad.

Por medio del Punto de Atencidn en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales
de atencion presencial, telefénico y virtual, con el fin de garantizar una 6ptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de 1os usuarios.

Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de diciembre al equipo de atencidn presencial, con el fin de que se
diera cumplimiento a la meta propuesta del 85% de aplicacidon de encuestas de satisfaccion, percepcidn y confianza, en
relacion a los usuarios atendidos, consiguiendo un resultado del 92,0%, donde se evidencia una disminuciéon en la
aplicacion del 2,8% respecto al mes de noviembre.
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