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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
de los cuales los grupos de valor caracterizados por la Entidad pueden solicitar trdmites 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 telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (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 anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con |os servidores, colaboradores, orientadores y
gestores de la Entidad, cuando éstos acceden alas 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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Percepcion,
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de los usgorios enla
Entidad.




El 99,4% 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 satisfaccidn de
usuario. Califican 1,100 personas de 1,432 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 20% de satisfaccidon de usuario.

Cdlifican 62 personas de 223 es decir el 27%

La medicion del mes confiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez
gue en este mes no se cuenta con el equipo de atencidon completo en los canales y el canal
telefonico presentd contingencia.



El 99,8% 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 Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99 % de percepcidn de usuario.
Califican 1,100 personas de 1432es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 98% de percepcidn de usuario.

Cdlifican 53 personas de 223 es decir el 23%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, foda vez que en
este mes no se cuenta con el equipo de atencion completo en los canales y el canal telefénico
presentd contingencia.



El 99,4% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 29 % de confianza de usuario.
Cdlifican 1,100 personas de 1,432 es decir el 76%

El canal telefdnico tiene un 93% de confianza de usuario.

Califican 46 personas de 223 es decir el 20%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que
en este mes no se cuenta con el equipo de atencidon completo en los canales y el canal
telefonico presentd contingencia.
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36 funcionarios/conftratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicaciéon y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 2.468 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 4.595 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de marzo.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.481 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, 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.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.

Se llevd a cabo 1 visita al Punto de Atencidon Regional Ibagué en donde se avanzd en el fortalecimiento del manejo de las
comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental (Nube sin gestion)



El dia 11 de marzo, se dioinicio al ciclo de capacitaciones brindadas por el Grupo de Estudios Técnicos, donde los 24
colaboradores de los Puntos de Atencién a Nivel Nacional, recibieron induccion sobre las generalidades sobre la nueva
plataforma ZETA, herramienta que se lanzard en el mes de abril, para la presentacion de los instrumentos técnicos por parte
de los titulares mineros y beneficiarios de algunas de las solicitudes de formalizacidon minera.

El equipo de atencidn presencial, asistio el dia 12 de marzo, a la capacitacion brindada por parte del Grupo de Regalias y
Contraprestaciones Econdmicas, donde los 24 colaboradores recibieron induccidn sobre la nueva herramienta de
Trazabilidad de Minerales, en la cual los explotadores mineros autorizados y comercializadores, deberdn registran las ventas
de los minerales.

El dia 12 de marzo, los 24 colaboradores de atencion al usuario, asistieron a la capacitacion presentada por parte de la
Vicepresidencia de Promocion y Fomento, en donde se dio a conocer los lineamientos de la nueva circular para la ruta de
pre-formalizacion, que establece los criterios para acceder a los mecanismos de formalizacidon de los mineros tradicionales
del pais, en donde se tiene participacion activa del personal de atencion al usuario presencial, quienes son los encargados
del diligenciamiento del formulario de intension de formalizacion con los usuarios mineros se acerquen a los puntos con
deseos de iniciar esta ruta de formalizacion.

El dia 27 de marzo, los 24 colaboradores de atencidon presencial asistieron activamente a la segunda capacitacion
entregada por el Grupo de Estudios Técnicos, donde se dio a conocer los Estudios Geoldgicos Mineros que son evaluados
por parte de la Entidad y que serdn entregables a tfravés de la nueva plataforma ZETA, que busca facilitar la entrega,
acceso y evaluacion, de esta documentacion técnica por parte de los tfitulares y la ANM.



El equipo de atencidon presencial a través de sus 24 colaboradores, asistieron a la charla informativa sobre la actualizacion
en el Sistema Integrado de Gestion Minera ANNA Mineria, en cuanto a aplicacion de las coordenadas en el visor geogrdafico.

El dia 31 de marzo, el equipo de atencion presencial, a fravés de sus 24 colaboradores, asistid a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Partficipacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion,
en donde se dio un enfoque inicial para dar a conocer el Origen de la Corrupcion en Colombia, con el fin de garantizar que
los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidn y a su vez contribuyan con las campanas anti
fraudes, suplantacidn, entre otras que establezca la Entidad.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 178
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacion minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.

Durante el mes de marzo los 24 colaboradores de atencion al usuario, participaron activamente en la campana en contra
de la suplantacion, a fin de que en cada una de las interacciones se informe a la ciudadania, que las orientaciones y
asesorias que se brindan en la Enfidades son gratuitas, ademds que los funcionarios no se comunican para cobrar dinero por
agilizar los trdmites, logrando que los 1432 usuarios atendidos durante este mes tuvieran esta informacién en primer contacto
de parte de la Entidad.

El equipo de atencidon de 8 de los Puntos de Atencion Local y 3 Punto de Atencidon Regional, brindd apoyo a la radicacion
del correo contacto y el radicador web durante el mes de marzo, teniendo en cuenta la contingencia que se tendrd
durante el periodo en que se efectua la contratacion de los colaboradores del canal virtual a través del BPO, logrando
gestionar un total de 6317 comunicaciones de entrada y salida.
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