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COLOMBIA AGENCIA NACIONAL DE
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
Analisis de la Satisfaccion

El 98,37% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en octubre, escogen “muy satisfecho” a la
hora de medir la experiencia. El % de satisfaccion se mantiene con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 98,66 % de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion, sube T punto con respecto al
mes anterior.

El canal telefénico tiene un 97.27% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion se mantiene respecto al mes
anterior.

El 47% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en octubre, califican la encuesta
de satisfaccion. Se mantiene la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 97,5% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en octubre, califican la encuesta
de satisfaccion. Se mantiene la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

Octubre

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 98,58% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en octubre, 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 % de percepcion aumento en un 0,4 puntos con
respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 99,02 %. El % de percepcion en este canal aumento 1,08 puntos con
respecto al mes anterior.

El canal telefénico tiene una percepcion del 96,77%. El % de percepcion en este canal bajo 3 puntos con respecto
al mes anterior.

El 97,5% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en octubre, califican la
percepcion. Aumento en 0,5 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 47% de los usuarios que fueron atendidos en el canal teleféonico de la agencia en octubre, califican la
percepcion. Se mantiene la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 58% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcion, Aumento 29 puntos con
respecto al mes anterior.

Octubre

www.anm.gov.co



COLOMBIA AGENCIA NACIONAL DE
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
Analisis de la Confianza

El 80,82% 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 tercera mediciéon esta por
encima del 80%, sin embargo disminuyo 17,58 puntos con respecto al mes anterior.

La medicion de la confianza en |la ANM realizada en el canal presencial fue de 96,95 %. Se mantiene con respecto
al mes anterior.

La medicidon de |la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 7,59%. Disminuyo 84,04 puntos
con respecto al mes anterior. Esto se debe a que en el mes de octubre, la medicion pasd a IVR, es decir a

grabacion y no a encuesta realizada por el agente a viva voz, también hubo una disminucién en la muestra ya
gue unicamente el 20% de las personas atendidas en el canal nos calificaron este indicador. Esta disminucion en

el resultado del indicador muestra también un descontento con la gestion de los tramites de la ANM.

El 97,5% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en octubre, califican la
confianza.

El 20% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de |la agencia en octubre, califican la
confianza. Disminuyo 20 puntos con respecto al mes anterior.

El 57% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la confianza.

Octybrdlota: Este indicador busca medir la confianza de los usuarios en la entidad, respecto a los tramites y no a la
atencion en el canal donde se toma la encuesta.

www.anm.gov.co
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Satisfaccion

El 98,33% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en noviembre, escogen “muy satisfecho” a la
hora de medir la experiencia. El % de satisfaccion se mantiene con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 98,44 % de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion, se mantiene con respecto al
mes anterior.

El canal telefénico tiene un 98,04% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion sube respecto al mes anterior.

El 44% de los usuarios que fueron atendidos en el canal teleféonico de la agencia en noviembre, califican la
encuesta de satisfaccion. Se mantiene la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 93,8% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en noviembre, califican la
encuesta de satisfaccion. Baja en 3 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

Noviembre
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 97,56% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en noviembre, 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 97,23 %. El % de percepcion en este canal bajo 1,79 puntos con
respecto al mes anterior.

El canal telefénico tiene una percepcion del 98,41%. El % de percepcion en este canal aumento 1,64 puntos con
respecto al mes anterior.

El 93% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en noviembre, califican la
percepcion. Bajo en 4 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 44% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en noviembre, califican la
percepcion. Bajo en 3 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 71% del tal promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcion, Aumento 13 puntos con respecto
al mes anterior.

Noviembre
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

VIDA
Analisis de la Confianza

El 91,63% 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 tercera mediciéon esta por
encima del 80%, sin embargo aumento 10,08 puntos con respecto al mes anterior.

La medicion de la confianza en |la ANM realizada en el canal presencial fue de 96,79%. Se mantiene con respecto
al mes anterior.

La medicidn de |la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 80,59%. Aumentd 73 puntos con
respecto al mes anterior. Esto aumento se debe a que la encuesta se tomd a viva voz, lo cual nos permitid
aumentar la muestra.

El 93% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en noviembre, califican la
confianza.

El 44% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en noviembre, califican la
confianza.

El 71% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la confianza.

Nota: Este indicador busca medir la confianza de los usuarios en la entidad, respecto a los tramites y no a la
atencion en el canal donde se toma la encuesta.

Noviembre
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COLOMBIA AGENCIA NACIONAL DE
POTENCIA DE LA MINERIA

VIDA
Analisis de la Satisfaccion

El 98,71% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en diciembre, escogen “muy satisfecho” a la
hora de medir la experiencia. El % de satisfaccion se mantiene con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 98,62 % de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion, se mantiene con respecto al
mes anterior.

El canal telefénico tiene un 98,04% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion sube respecto al mes anterior.

El 48% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefonico de la agencia en diciembre, califican la
encuesta de satisfaccion. Sube 14 puntos con respecto al mes anterior.

El 92% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en diciembre, califican la
encuesta de satisfaccion. Baja en 1 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 77% del tal promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcion, Aumento 6 puntos con respecto
al mes anterior.

Diciembre

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Analisis de la Percepcion

El 98,91% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en diciembre, 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 99,34 %. El % de percepcidon en este canal subio 2,11 puntos con
respecto al mes anterior.

El canal telefénico tiene una percepcion del 97.97%. El % de percepcion en este canal bajo 0,44 puntos con
respecto al mes anterior.

El 92% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en diciembre, califican la
percepcion.

El 58% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en diciembre, califican la
percepcion. Aumento en 14 puntos la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 77% del tal promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcion, Aumento 6 puntos con respecto
al mes anterior.

Diciembre
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

VIDA
Analisis de la Confianza

El 95,09% 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 cuarta medicidn esta por
encima del 80%, y aumento 3,4 puntos con respecto al mes anterior.

La medicion de la confianza en la ANM realizada en el canal presencial fue de 97.62%. Aumentd 1 punto con
respecto al mes anterior.

La medicion de la confianza en la ANM realizada en el canal telefénico fue de 89,39%. Aumentd 9 puntos con
respecto al mes anterior. Esto aumento se debe a que la encuesta se tomd a viva voz, lo cual nos permitid
aumentar la muestra.

El 92% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en, califican la confianza.
diciembre

El 58% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en diciembre, califican la
confianza. Aumento 14 puntos.

El 77% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la confianza.

Nota: Este indicador busca medir la confianza de los usuarios en la entidad, respecto a los tramites y no a la
atencion en el canal donde se toma la encuesta.

Diciembre

www.anm.gov.co
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Entregas de Valor Canal Presencial | Octubre

1. Desde el canal de atencion presencial del GAPCC, se brindd acompanamiento a la VSCSM, en |la Quinta Expo Feria
energética, minera, de hidrocarburos y ambiental del Norte de Santander 2023, efectuada en la ciudad de Cucuta
los dias O6 y 07 de octubre.

2. Se recibié auditoria interna del Sistema Integrado de Gestion, entre el 17 al 24 de octubre, en los Puntos de
Atencion Bogota, Bucaramanga, Cucuta, Pasto, Valledupar e Ibagué, en donde se resalto de parte del equipo
auditor el conocimiento y aprobacion de la informacion por parte del equipo de atenciéon presencial.

3. Se generd acompanamiento al equipo de participacion ciudadana del GAPCC, en la planeacion, logistica y puesta
en marcha de la tercera jornada de “hablemos de contratacidon minera, llevada a cabo el dia 23 de octubre.

4. En sinergia con el DNP realizamos la capacitacion de Lenguaje Claro el dia 27 de octubre, a fin de afianzar y
reforzar los conocimientos sobre comunicacion efectiva con los ciudadanos y usuarios de la Entidad.

5. Por medio del Punto de Atencidon en Bogota, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los

canales de atencion 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

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

"VIDA MINERIA
Entregas de Valor Canal Presencial | Octubre

6. Los dias 30 y 31 de octubre, se llevo a cabo visita al PAR Medellin, en donde se dio capacitacion al colaborador de
CAPCC de este punto de atencidon en temas como RUCOM, GENESIS, VUCE, PCC y PPCD, buzdn de sugerencias,
ANNA mineria, entre otros; asi mismo, se realizé calibracion para identificar la metodologia de atencidn a los usuarios
y de esta manera poder identificar acciones correctivas en pro del mejoramiento del servicio.

7. Se efectud seguimiento semanal durante todo el mes de octubre 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 97,51% y logrando un incremento del
0.4% respecto al mes de septiembre, con un cumplimiento de mas del 95%.

Expo Feria energética, minera, de hidrocarburos y Hablemos de Visita PAR Medellin
ambiental del Norte de Santander 2023 Contratacién Minera

www.anm.gov.co




COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE

V|DA MINERIA
Entregas de Valor Canal Virtual y Telefonico | Octubre

7. Subimos el indicador de llamadas contestadas, quedando en 95% el nivel servicio del canal Telefdnico.

8. Modificamos las preguntas de calificacion de Percepcion, Satisfaccion y Confianza lo cual permitira al usuario tener
una mejor interpretacion de las mismas, realizando una calificacion consensuada a través del IVR.

9. Se realizaron mesas de trabajo individuales con colaboradores del Punto de Atencion Regional Nobsa, con el
objetivo de brindar apoyo para la gestion de las comunicaciones pendientes en el Sistema de Gestion Documental.

10. Se atendid la auditoria interna ANM en donde se evalud el proceso de Gestion Integral a grupos de Interés y se
explicaron las actividades de apoyo realizadas por el GAPCC de cara al procedimiento de Gestion de PQRSD

11. Se realizd la visita al Punto de Atencion Regional en donde se realizaron las siguientes actividades: Socializacion del
nuevo modelo SGD, cambios en el sistema, formulario web y mejoras en el proceso de gestion de comunicaciones,

apoyo en puestos de trabajo para gestionar comunicaciones pendientes, evaluacidon de comunicaciones para cierre
masivo, identificacion de usuarios retirados y consolidacion de comunicaciones en este estado pendiente por
gestionar , identificacion y solucion para comunicaciones que ya fueron gestionadas por el PAR.

12. Se celebra el contrato cuyo objeto es: Prestar los servicios de disefo, desarrollo y ejecucion de los planes de medios

requeridos para garantizar la participacion ciudadana en las actividades de capacitacion para el fortalecimiento de la
pequenay mediana mineria desarrolladas por la vicepresidencia de contratacion y titulacion (vct)

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

VIDA Tercera Jornada
“Hablemos de”

Contratacién Minera
Publicacion YouTube

La Agencia Nacional de Mineria llevé a cabo con éxito la tercera jornada de
'‘#HablemosDe', un espacio pedagogico creado con la finalidad de facilitar la
comprension de los diferentes tramites que deben realizar las personas ante
la ANM. En esta oportunidad hablamos sobre contratacién minera, la cual habl
contd con el apoyo de 5 expertos de la autoridad minera. Alli no solo se €
fomentd un espacio para el intercambio de conocimientos, didlogo activo y
resolucion de dudas, también se impulsé la participacién ciudadana y el Traemos para ti este espacio de
entendimiento de temas fundamentales para el desarrollo sostenible de una
#MineriaParalaVida. iTe invitamos a estar al tanto de nuestras proximas
ediciones de '#HablemosDe' por las redes sociales de la entidad! Seguiremos
tratando temas relevantes y fomentando un didlogo constructivo entre los
colombianos.

* YouTube

HeNEMoS cComoIUNBIGENBS PIlares

—

. . | N C I NI
El video fue publicado en YouTube, cuenta con corte el 1 de nov 2023 con 159
Hablemos de contratacion minera

vistas ™ 0c Agencia Nacional de Mineria  Subic >

Agencia Nacional de Mineria w7 P /> Compartir { Descargar

9.68 K suscriptores

Se quitd el video
159 vistas hace 7 dias #HablemosDe

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=MAaeRycWMBA
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COLOMBIA

POTENCIA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
MINERIA

VIDA
Entregas de Valor Canal Presencial

1. Eldia 2 de noviembre, se efectué acompanamiento al GAPCC, en la Rendicion de Cuentas Interna, realizada en las
instalaciones del Ministerio de Minas y Energia, en donde a través de dinamica de boli rana, se dio a conocer los
avances de la ANM a las demas entidades del sector.

2. Se generd acompanamiento al equipo de participacion ciudadana del GAPCC, en la planeacion, logistica y puesta
en marcha de la primera jornada de “Atencién Incluyente”, en donde se dio a conocer los tramites y servicios de |la
ANM, |la cual se llevo a cabo el dia 07 de noviembre.

3. Los dias 09y 10 de noviembre, se llevd a cabo visita al PAR Ibagué, en donde se dio capacitacion al colaborador de
CAPCC de este punto de atencidon en temas como RUCOM, GENESIS, VUCE, PCC y PPCD, buzdén de sugerencias,
ANNA mineria, entre otros; asi mismo, se realizd calibracion para identificar la metodologia de atencién a los
usuarios y de esta manera poder identificar acciones correctivas en pro del mejoramiento del servicio.

4. 5. Desde el canal de atencion presencial del GAPCC, se brindé acompanamiento a la VCT, en la Jornada “Mas
cerca de la pequena y mediana mineria”, efectuada en la ciudad de Quibdd los dias 09 y 10 de noviembre.

5. El dia 17 de noviembre, el canal presencial participd en la jornada de capacitacion denominada “Riesgos de
Corrupcion”, la cual busca sensibilizar a los contratistas del equipo de atencion sobre la normatividad vigente y los
escenarios a los que se esta expuestos de cara a la ciudadania en relaciéon a la corrupcion, ley habeas data, entre
otros.
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6. . El dia 18 de noviembre, se efectudé acompanamiento al GAPCC en la Rendicion de Cuentas externa realizada en la
ciudad de Medellin de cara a la ciudadania, en donde se participo en la relatoria de la mesa N. 6 denominada ANNA
Mineria, GENESIS, Rucom y Puntos de Atencion Regional, donde se efectud un dialogo social con la ciudadania para
COoNnoCer sus sugerencias, cambios e interrogantes respecto a los temas tratados.

7. Los dias 14, 20 y 27 de noviembre, se participd en reuniones con el equipo de atencion del GAPCC, para revision de
la actualizacidn que se esta efectuando del Protocolo de Atencién, donde se dieron a conocer las apreciaciones
relevantes de cara al canal presencial.

8. Se efectud reunion preparatoria el dia 23 de noviembre, con el equipo de Atencion Presencial, de los Puntos
Cucuta, Nobsa, Ubaté y Cali, para la auditoria externa, donde se dieron a conocer los principales temas a tener en
cuenta del Sistema Integrado de Gestion de la Entidad.

9. El dia 24 de noviembre, se participd en la primera jornada de capacitacion de Lengua de Senas, llevada a cabo por
parte de la Universidad Sergio Arboleda.

10. Por parte del canal presencial, se participo de manera presencial y virtual, en la reunidon sostenida con el
Presidente el Doctor Alvaro Pardo, en relacion al seguimiento de los resultados del GAPCC, llevada a cabo el dia 24 de
noviembre.

www.anm.gov.co
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11. Desde el canal de atencidén presencial del GAPCC, se brindé acompanamiento a la VCT, en la Jornada “Mas cerca de
la pequena y mediana mineria”, efectuada en la ciudad de Mocoa los dias 23y 24 de noviembre.

12. Los dias 28 y 29 de noviembire, se llevd a cabo visita al PAR Cartagena, en donde se dio capacitacion al colaborador
de CAPCC de este punto de atencidon en temas como RUCOM, GENESIS, VUCE, PCC y PPCD, buzdn de sugerencias,
ANNA mineria, entre otros; asi mismo, se realizé calibracion para identificar la metodologia de atencidon a los usuarios
y de esta manera poder identificar acciones correctivas en pro del mejoramiento del servicio.

13. Desde el canal de atencion presencial del GAPCC, se brinddé acompanamiento a la VPF, en el encuentro “Mineria a

Otro Nivel”, llevado a cabo el dia 30 de noviembre en Bucaramanga.

14. El dia 30 de noviembre, el equipo de atencion presencial del GAPCC, se hizo participe y brindo acompanamiento al
Grupo de Regalias de la entidad, en el Encuentro Minero — Social “Taller de regalias y clausula 25 (OTROSI) del Titulo
Minero 014-89M efectuado en el municipio de Marmato Caldas.
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15. Se realizd seguimiento a los radicados reportados por nuestro equipo para las solicitudes de PQRS con los enlaces
de cada area, evidenciando que ha disminuido los requerimientos del canal y se ha mejorado significativamente la
respuesta de las areas brindando asi una mejor satisfaccioén del usuario, ya que se evidencia que los enlaces revisan
nuestras comunicaciones.

16. Se realizaron mesas de trabajo individuales con colaboradores del Punto de Atencion Regional Ibagué, con el
objetivo de brindar apoyo para la gestion de las comunicaciones pendientes en el Sistema de Gestion Documental.

17. Se realizd revision de bases de datos entregadas por la Oficina de Tecnologia e Informacion para analizar las
comunicaciones sin gestion en SGD para el posterior cierre masivo.

18. Se realizd la visita al Punto de Atencion Regional Cartagena en donde se realizaron las siguientes actividades:
Socializacion del nuevo modelo SGD, cambios en el sistema, formulario web y mejoras en el proceso de gestion de
comunicaciones, apoyo en puestos de trabajo para gestionar comunicaciones pendientes, evaluacion de
comunicaciones para cierre masivo, identificacion de usuarios retirados y consolidacion de comunicaciones en este
estado pendiente por gestionar, identificacion y solucion para comunicaciones que ya fueron gestionadas por el PAR.

19. Capacitacion gestion de comunicaciones en SGD al Grupo de Gestion de Notificaciones. Identificando inquietudes
y resolviendo dudas del proceso en cada uno de los mdédulos del sistema.

20. Mesas de trabajo con el Grupo de Defensa Juridica para validar comunicaciones pendientes de resolucion en el
marco del proyecto Nube sin Gestion.

www.anm.gov.co
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21. Se realizd seguimiento a los radicados reportados por nuestro equipo para las solicitudes de PQRS con los enlaces
de cada area, evidenciando que ha disminuido los requerimientos del canal y se ha mejorado significativamente la
respuesta de las areas brindando asi una mejor satisfaccioén del usuario, ya que se evidencia que los enlaces revisan
nuestras comunicaciones.

22. Se realizaron mesas de trabajo individuales con colaboradores del Punto de Atencion Regional Ibagué, con el
objetivo de brindar apoyo para la gestion de las comunicaciones pendientes en el Sistema de Gestion Documental.

23. Se realizd revision de bases de datos entregadas por la Oficina de Tecnologia e Informacion para analizar las
comunicaciones sin gestion en SGD para el posterior cierre masivo.

24. Se realizd la visita al Punto de Atencion Regional Cartagena en donde se realizaron las siguientes actividades:
Socializacion del nuevo modelo SGD, cambios en el sistema, formulario web y mejoras en el proceso de gestion de
comunicaciones, apoyo en puestos de trabajo para gestionar comunicaciones pendientes, evaluacion de
comunicaciones para cierre masivo, identificacion de usuarios retirados y consolidacion de comunicaciones en este
estado pendiente por gestionar, identificacion y solucion para comunicaciones que ya fueron gestionadas por el PAR.

25. Capacitacion gestion de comunicaciones en SGD al Grupo de Gestion de Notificaciones. Identificando inquietudes
y resolviendo dudas del proceso en cada uno de los mdédulos del sistema.

26. Mesas de trabajo con el Grupo de Defensa Juridica para validar comunicaciones pendientes de resolucion en el
marco del proyecto Nube sin Gestion.

www.anm.gov.co



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

© vipa

Entregas de Valor Participacion

Primera Jornada

La TEJ es con
Ja minerid

o \ 4
V. ?V 4

—

"

¢

AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA

L ~ Vi,
Rendicion de Cuentas Interna | ot oy )
. PR Gracias por inscribirte a la
(Sector Minero Energético) L iy
Rendicion;
3 i/ttéf N
sectorial
jueves 8. o) Par ues:de'rode la = .
2608, Dhe) mEemmuiedie

Jueves 2 de noviembre de 2023: El pasado jueves 2 de noviembre de
8:00 a.m. a 12:00 m, se llevé a cabo la primera jornada de Rendicidn
de Cuentas Interna de la vigencia 2023, fue desarrollada en el
parqueadero del Ministerio de Minas y Energia, donde contamos con
la presencia de un grupo numeroso de colaboradores, contratistas y
directivos del sector Minero Energético. Alli, a través de juegos,
actividades ludicas y diversas dinamicas, nuestros grupos de interés
interno conocieron los avances y logros de cada una de las entidades
adscritas al sector, fue una forma diferente, amigable, cercana vy
acertada de rendir cuentas, surgieron preguntas las cuales fueron
resueltas y muchos de nuestros invitados conocieron importantes
avances de cada una de las entidades que conforman nuestro gran
sector.
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1. El dia O1 de diciembre, el canal presencial participd en la segunda jornada de capacitacion de Lengua de Senas,
llevada a cabo por parte de la Universidad Sergio Arboleda, a fin de afianzar conocimientos para la atencion
integral de nuestros grupos de interés.

2. Los dias 04y 05 de diciembre, se llevd a cabo visita al PAR Manizales, en donde se dio capacitacion al colaborador
de GAPCC de este punto de atencion en temas como RUCOM, GENESIS, VUCE, PCC y PPCD, buzdén de
sugerencias, ANNA mineria, entre otros; asi mismo, se realizo calibracién para identificar la metodologia de
atencion a los usuarios y de esta manera poder identificar acciones correctivas en pro del mejoramiento del
servicio.

3. El dia O6 de diciembre, se llevd a cabo reunidon con los contratistas del Canal Presencial a nivel nacional, donde se
dieron a conocer los resultados de |la gestion efectuada durante el mes de noviembre y se establecieron las metas
a cumplir para el mes de diciembre.

4, EI dia 07 de diciembre, el canal presencial participd en la jornada de capacitacion denominada “Riesgos de
Corrupcion”, la cual busca sensibilizar a los contratistas del equipo de atenciéon sobre la normatividad vigente y los
escenarios a los que se esta expuestos de cara a la ciudadania en relaciéon a la corrupcion, ley habeas data, entre
otros.
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5. El dia 12 de diciembre, se efectudé acompanamiento al GAPCC en la Rendicion de Cuentas externa del Ministerio de
Minas y Energia, realizada en la ciudad de Bogotd, en donde se participo en la atencion del stand ubicado de la
Agencia Nacional de Mineria.

6. El dia 13 de diciembre, se presto apoyo al equipo de atencion virtual, para validar y corroborar la informacion,
documentacion, tramites, entre otros, que se desean implementar en el Chat Bot de la entidad, a fin de que la misma
se encuentre actualizada y correctamente presentada en el momento de que se de apertura a este canal de atencion.

7. Desde el Punto de Atencidn en Bogota, se brinddé acompanamiento al equipo de comunicaciones del CAPCC, en la
sensibilizacion interna en la entidad sobre discapacidades llevada a cabo el dia 14 de diciembre a través de la
plataforma teams.

8. Los dias 18, 19, 21, 26 y 27 de diciembre, se efectud capacitacion presencial a funcionaria del GAPCC, quien a partir
del 02 de enero del 2024, prestara apoyo en la atencidon presencial en la ciudad de Bogota, a los usuarios que se
acerguen durante la transicion de la contratacion del personal del equipo de atencidn de este punto.

O. El dia 27 de diciembre, se llevo a cabo reunion de cierre de ano 2023, con los contratistas del Canal Presencial a nivel
nacional, donde se dieron a conocer los resultados de la gestion efectuada durante el Ultimo semestre y las directrices
a tener en cuenta para la terminacion del ano.

10. Por medio del Punto de Atencidon 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.

www.anm.gov.co
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Visita PAR Manizales Rendicion de Cuentas Ministerio de Minas
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1. Se realizd seguimiento a los radicados reportados por el canal telefénico para las solicitudes de PQRS,
evidenciando que ha disminuido los requerimientos del canal y se ha mejorado significativamente la respuesta
de las areas brindando asi una mejor satisfaccion 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.

2. Teniendo en cuenta el gran impacto que tiene el canal teleféonico con las orientaciones de VUCE, en compania del
equipo de regalias se articulo la aclaracion de los formularios a diligenciar por parte de un usuario para cada una
de las solicitudes de Visto bueno y teniendo en cuenta el mineral a exportar, se indica como diligenciar y que
documentos tener para soportar la informacién suministrada. Esto ayuda a ser mas resolutivos en el momento de
las comunicaciones y disminuye la saturacion de correos electronicos al equipo de evaluacion de los vistos
buenos.

3. Se realizd la visita al Punto de Atencidon Regional Manizales en donde se realizaron las siguientes actividades:
Socializacion del nuevo modelo SGD, cambios en el sistema, formulario web y mejoras en el proceso de gestion
de comunicaciones, apoyo en puestos de trabajo para gestionar comunicaciones pendientes, evaluacion de
comunicaciones para cierre masivo, identificacion de usuarios retirados y consolidacion de comunicaciones en
este estado pendiente por gestionar , identificacion y solucion para comunicaciones que ya fueron gestionadas
por el PAR.

4. Con apoyo de la Oficina de Tecnologia e Informacion se inicid con la ejecucion del proyecto Nube sin gestion en
Su primera etapa de cierres masivos en el Sistema de Gestion Documental.

www.anm.gov.co
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5. Capacitacion gestion de comunicaciones en SGD a diferentes Grupo de la Entidad, identificando inquietudes y
resolviendo dudas del proceso en cada uno de los mdodulos del sistema.

6. A través del correo institucional contacto se brindoé la orientacion a los diferentes funcionarios en la busqueda de
sus solicitudes para encontrar informaciéon sobre radicados con su respectiva documentacion.

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

8. Apoyo en consolidacion de reportes para el informe del proyecto Nube sin Gestion.

9. Mesas de trabajo y apoyo en actividades de planeacion del proyecto Chat Bot de la Entidad.

10. Apoyo en la publicacion del protocolo de atenciéon en el nuevo formulario Share Point.

11. Apoyo en jornadas de temas relacionados con participacion ciudadana en territorios.

12. 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 informacién precisa al momento de radicar y

direccionar a las dependencias las comunicaciones con el proposito de que los funcionarios realicen la gestion de las
mismas de manera oportuna.
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Servicios de BPO Il Con la planeacion y estructuracion
del acuerdo marco BPO Il se busca;

En atencidon a las necesidades del servicio y con el
objeto de lograr mayor efectividad, eficacia y eficiencia
en el desarrollo de las funciones asignadas por la Ley a
la ANM, asi como propendiendo por la racionalizacion y
focalizacion de las funciones al Interior de los Grupos
que se estructuraron por medio de la actuacién
administrativa adelantada por la Entidad, mediante la
Resolucion no. Resolucion numero 239 de 23 mayo del v
2022 “Por medio de la cual se adopta la Politica de Business Process Outsourcing
Atencion y Participacion Ciudadana de la Agencia
Nacional de Mineria”, establecid que el Grupo Interno
de Trabajo identificado como “Grupo de Atencion,

Participacion Ciudadana y Comunicaciones”, Bien sea
por acuerdo marco o via proceso de licitacion.
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ANM

El pasado viernes 15 de diciembre, se llevd a cabo Ia
jornada: ANM ¢iCémo vamos?, un espacio ideal para
conocer los avances, logros, metas y tareas desarrolladas
durante la vigencia 2023, el presidente Alvaro Pardo vy
cada uno de los vicepresidentes de la Agencia Nacional de
Mineria, informaron sobre las metas alcanzadas para este
ano, también, compartieron los proyectos y las metas para
el proximo aino 2024, manifestaron sus agradecimientos y
buenos deseos a cada uno de los colaboradores por un
ano arduo de trabajo y excelencia. En esta jornada los
colaboradores propusieron objetivos claros para cada una
de sus oficinas y grupos, compromisos, ideas,
oportunidades de mejora, entre otras ideas para el aio
2024.
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