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Il Trimestre 2023

Percepcion y satisfaccion
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Satisfaccion Percepcion
De usuario De usuario
Mide promedio del grado de Busca identificar entre los diferentes
satisfaccidon de los usuarios ante los grupos de interés la percepcion que
servicios y tramites ofrecidos por la tienen de la imagen de la Entidad
ANM
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Percepcion y satisfaccion

97,30% 97,46%

Satisfaccion Percepcion
De usuario De usuario
Mide promedio del grado de Busca identificar entre los diferentes
satisfaccion de los usuarios ante los grupos de interés la percepcidn que
servicios y tramites ofrecidos por la tienen de la imagen de la Entidad
ANM
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Analisis satisfaccion

El 97,30 % de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en abril, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia. El
% de satisfacciéon disminuyo 0,46 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 99,00 % de satisfaccidn de usuario. El % de satisfaccion, aumento 0,26 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene un 92,12% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion bajo 2,92 puntos con respecto al mes anterior.

El 24% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefonico de la agencia en abril, califican la encuesta de satisfaccion. Se disminuyoé
en un 2 % la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 53% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en abril, califican la encuesta de satisfaccidn. Se disminuyo
en un 10% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 95,40% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial. Se aumento en un 0,51% la
cantidad de usuarios que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.

El 75,29% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico. Se aumentd en un 14,29% la cantidad de usuarios que manifiestan
facilidad en la comunicacién con este canal, ya que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.
AGENCIA NACIONAL DE
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Analisis Percepcion

El 97,46 % 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 % de percepcion aumento 0,72 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 99,23 %. El % de percepcidn en este canal aumento 1,09 puntos con respecto al mes anterior.

El canal telefdnico tiene una percepcién del 91,28%. El % de percepcion en este canal disminuyd en un 0,96 % puntos con respecto al mes
anterior.

El 53% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en abril, califican la percepcién. disminuyd en un 10% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 24% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en abril, califican la percepcion. Aumento 2% la cantidad
de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 38,5% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcidn, esto debido que el equipo de servicio se encontraba
en un 95% vinculado y a las mejoras realizadas para la implementacidon de la pregunta de percepcidén en el canal telefénico y la
sensibilizacion con el equipo presencial. Disminuyd en un 4% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.
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Percepcion y satisfaccion

97,16% 97,34%

Satisfaccion Percepcion
De usuario De usuario
Mide promedio del grado de Busca identificar entre los diferentes
satisfaccion de los usuarios ante los grupos de interés la percepcidn que
servicios y tramites ofrecidos por la tienen de la imagen de la Entidad
ANM
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Analisis satisfaccion

El 97,16% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en mayo, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia. El
% de satisfaccion disminuyd 0,14 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 99,45 % de satisfaccidn de usuario. El % de satisfaccion, aumento 0,45 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene un 94,18% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccién aumento 2,06 puntos con respecto al mes anterior.

El 30% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en mayo, califican la encuesta de satisfaccidon. Se aumento
en un 6% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 42% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en mayo, califican la encuesta de satisfaccidon. Se disminuyod
en un 11% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 96,82% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial. Se aumento en un 1,42% la
cantidad de usuarios que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.

El 79,82% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico. Se aumento en un 4,53% la cantidad de usuarios que manifiestan
facilidad en la comunicacién con este canal, ya que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.
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Analisis Percepcion

El 97,34 % de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcidén 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 % de percepcién disminuyé en un 0,12 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 99,37 %. El % de percepcidn en este canal aumento 0,14 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene una percepcion del 94,23%. El % de percepcidn en este canal aumento 2,95 puntos con respecto al mes anterior.

El 42% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en mayo, califican la percepcién. disminuyé en un 11% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 30% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en mayo, califican la percepcion. Aumento 6% la cantidad
de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 36% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcion, esto debido que el equipo de servicio no estaba
vinculado en su 100%, sino que se encontraba en un 90% vinculado, por otra parte se siguen evidenciado e implementando mejoras para
la implementacion de la pregunta de percepcidn en el canal telefénico y la sensibilizacidon con el equipo presencial. Disminuyo en un 2,53%
la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.
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Analisis de la Satisfaccion

El 96,68% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccidon en junio, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia. El
% de satisfaccion disminuyo 0,48 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 99,49 % de satisfaccidon de usuario. El % de satisfaccién, aumento 0,4 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene un 93,67% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccion disminuyo 0,51 puntos con respecto al mes anterior.

El 29% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en junio, califican la encuesta de satisfaccién. Se disminuyo
en un 1% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 37% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en junio, califican la encuesta de satisfaccidon. Se disminuyo
en un 5 % la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 98,22% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial. Se aumento en un 1,4% la
cantidad de usuarios que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.

El 85,20% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico. Se aumenté en un 5,38% la cantidad de usuarios que manifiestan
facilidad en la comunicacién con este canal, ya que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.
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Analisis de |la Percepcidn

El 95,77% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcidén 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 % de percepcion disminuyo en un 1,57 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 98,41 %. El % de percepcidn en este canal disminuyo 0,96 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene una percepcion del 92,49%. El % de percepcidn en este canal disminuyo 1,74 puntos con respecto al mes anterior.

El 37% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en junio, califican la percepciéon. Disminuyo en un 5% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 28% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en junio, califican la percepcién. Disminuyo en un 2% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 32,5% del total promedio de usuarios atendidos en canales, califica la percepcidn, esto debido que el equipo de servicio no estaba
vinculado en su 100%, sino que se encontraba en un 90% vinculado, por otra parte se siguen evidenciado e implementando mejoras para
la implementacion de la pregunta de percepcion en el canal telefénico y la sensibilizacion con el equipo presencial. Disminuyo en un 3,5%
la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.
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Entregas de valor Abril

1. Se realizd reunidon entre el equipo de RUCOM y el GAPCC (Canal Telefénico), para crear una estrategia
la cual permitiera minimizar el impacto de nivel de llamadas para el proceso que se llevara a cabo
desde el 1 de mayo en la plataforma de RUCOM, para ello logramos obtener informacién entre la
normativa manejada por el area de regalias y las preguntas frecuentes del canal telefénico
determinando como plan:

e Creacidon de un videotutorial del paso a paso del manejo de la plataforma el cual fue publicado en
Youtube donde los usuarios pueden guiarse para realizar el tramite de inscripcion.

* Se disenaron piezas graficas para redes sociales, con el objetivo de generar recordacion del tramite de
renovacion el cual se publicara a partir del 1 de mayo con el fin de que los comercializadores recuerden
su responsabilidad.

N

Para el mes de abril la cantidad de comunicaciones recibidas por el canal virtual en la Entidad,
aumentd en un 10.7% con respecto al mes anterior. Esto se debe a que para el mes de abril se recibio
un gran numero de comunicaciones relacionadas con declaracion pagos de regalias.

AGENCIA NACIONAL DE
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Entregas de valor Abril

3. Se realizaron mesas de trabajo con algunos de los Grupos de la Vicepresidencia de Seguimiento con el
fin de apoyar y aclarar directrices para gestionar comunicaciones en el SGD.

4. Se llevaron a cabo capacitaciones dirigidas a todos los colaboradores de la Entidad en las cuales se
trataron temas relacionados con la gestion de las comunicaciones en el Sistema de Gestidon
Documental.

5. Se realizaron pruebas al nuevo formulario de la pagina web en conjunto con la oficina de tecnologia e
informacion.

6. Se realizaron los informes correspondientes al primer trimestre de 2023 referente a la gestion
adelantada en materia de PQRS.

7. Se brindd capacitacion del modelo de radicacion que hay dentro del grupo de Atencidn, participacion
ciudadana y comunicaciones al Grupo de Catastro y Registro Minero, con el fin de establecer un enlace
con el GAPCC y dicha dependencia mencionada, para los temas de Restitucidn de tierras para las
ejecuciones dentro de la plataforma de la Agencia Nacional de Mineria.

AGENCIA NACIONAL DE
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Entregas de valor Abril

8. Se mantuvieron los estdndares de la radicacion de los correos entrantes del mes de abril, el
diligenciamiento y envio a las dependencias correspondientes comparado con el mes de marzo se ha
mantenido en los promedios mensuales debido a que esta por debajo de la tasa de cambio de un 10 %
del mes precedente, gestionando con sus respectivos radicados 752 correos. Dentro de los cuales se
ha dado una oportuna asesoria a las integrantes del grupo de radicacion.

9. Se efectud capacitacion sobre la directriz para la publicacion de los estados en fisico en los puntos de
atencion, con el fin de conocer el manejo en cada uno de los puntos de dicho proceso e informar cual
es el correcto procedimiento conforme a lo informado por parte de la coordinacion del Grupo de
Gestion de Notificaciones.

10. Se desarrollé capacitacidon por parte de funcionario del Grupo de Servicios Administrativos sobre el
proceso de Consulta de Expediente Digital, a fin de dar a conocer el aplicativo, funcionamiento del
mismo, caracteristicas de los usuarios cuando se cuenta con reserva legal, en qué momento solicitar la
habilitacion de los expedientes para consulta de terceros y los diferentes procesos de actualizacion
que en este momento se estan implementando para la mejora en el aplicativo.

11. Se llevd a cabo reunidén con los encargados de elaborar las Estrategias de los Canales de Servicio para
el 2023 en cada uno de los canales de atencion, con el fin de conocer los avances a la fecha sobre la
proyeccion de las estrategias y metas, asi como el documento denominado “Guia de las actividades

gue se realizan por parte del equipo de atencion presencial en los puntos de atenciéon”.
AGENCIA NACIONAL DE
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Entregas de valor Abril

12. El equipo del Canal Presencial, participo en el espacio de Capacitacion del Cédigo de Integridad y
Gestion de Conflicto de Intereses, del cual nos hizo participes Funcion Publica el dia 20 de abril.

13. Se desarrolld reunidén para dar lineamientos conforme a los acuerdos a los que se llegd con la
Coordinacion del Grupo de Gestion de Notificaciones, del manejo de los soportes de notificacion en
fisico que posee el GAPCC en los diferentes Puntos de Atencion desde el afio 2020 a la fecha, los
cuales deben ser clasificados de acuerdo al responsable del proceso de notificacion y remitidos a los
mismos para su posterior archivo.

14. Se dio inicio a mesas de trabajos denominadas “Seguimiento PAR”, con colaboradores de los Puntos de
Atencion Nobsa, Valledupar y Pasto, en donde en cabeza de la Coordinacion del GAPCC, se indago
sobre la percepcidon y necesidades del equipo de servicio en cada una de estas ciudades, a fin de
elaborar planes de mejoramiento desde los hallazgos encontrados y subsanar cualquier inconveniente
gue se pueda presentar y que afecte la atencién a los usuarios.

15. Se particip6 de la Capacitacion virtual “Caracterizacion de ciudadania y grupos de valor”, organizada
por la funcidn publica, jornada en la cual se presentd la Guia de caracterizacidon de ciudadania y grupos
de valor (versidon 4.0) para que nosotros como entidades publicas disefiemos y apliquemos ejercicios
de caracterizacidon que permita identificar las particularidades de la ciudadania y de los

grupos de valor con los cuales interactuamos. AGENCIA NACIONAL DE
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Entregas de valor Abril

16. Se participd de la Capacitacion virtual “Lenguajes comprensibles e incluyentes” organizado por la
funcion publica, el objetivo de esta jornada fue orientar sobre las perspectivas de lenguaje claro y
comprensible, lenguajes comprensibles para una vida buena y bella para todos y todas, lenguajes
comprensibles para reconocer la diversidad: multiculturalidad, pluriculturalidad, interculturalidad. Se
trata de conectar y producir juntos, lenguajes con enfoque de género: descubrir, producir, comprender
y lenguajes accesibles y asequibles.
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Entregas de valor Mayo

1. Se brindd capacitacion y se realizd mesa de trabajo entre el grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana
y Comunicaciones, el grupo de Grupo de Evaluacidon de Modificaciones a Titulos Mineros y el Grupo de
Catastro y Registro Minero, con el fin de obtener una informacion precisa al momento de radicar y
direccionar a dichas dependencias para la preparacion y ajustes con el nuevo modelo de la plataforma
SGD de la Agencia Nacional de Mineria.

2. Correo electrdnico: Se mantuvieron los estandares de la radicacidn de los correos entrantes del mes de
mayo, el diligenciamiento y envio a las dependencias correspondientes comparado con el mes de abril
se ha mantenido en los promedios mensuales debido a que solo aumentd con respecto al mes anterior
con una tasa de cambio de un 12% del mes precedente, gestionando con sus respectivos radicados 840
correos. Dentro de los cuales se ha dado una oportuna asesoria a quienes integran del grupo de
radicacion.

3. Se realizaron pruebas para calibrar las reglas de recepcién de correos para cada consultor de correos en
Niveles 1y 2 en el nuevo modelo SGD.

4. Se realizaron pruebas a los ajustes del formulario de radicacién del sitio web de la Entidad junto con la
Oficina de Tecnologia e Informacion.
5. Selogrd obtener el aval para el alistamiento del lugar de operacion de los Niveles 1y 2 en la ANM.

AGENCIA NACIONAL DE
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Entregas de valor Mayo

6. Una vez los ajustes solicitados sean efectuados, se dara incido al plan piloto en donde se tendran en
cuenta 8 correos institucionales para gestion de radicacion exceptuando el de Notificaciones
Judiciales.

7. Se llevaron a cabo capacitaciones dirigidas a todos los colaboradores de la Entidad en las cuales se
trataron temas relacionados con la gestion de las comunicaciones en el Sistema de Gestion
Documental.

8. La recepcion de comunicaciones disminuyé en un 27.2% para el mes de mayo respecto al mes
anterior, esto se debe a que la recepcidon de declaracion de pago de regalias del primer semestre ha
venido decreciendo.

9. Para el canal telefénico se realiz6 acompafiamiento en el disefio e informacién de las piezas
comunicativas que se generaron como campafa de aclaracidén e incentivo a realizar el proceso de
renovacion del certificado RUCOM, a través de las redes sociales y la pagina web de la entidad con el
fin de mitigar el impacto que este proceso genera en la linea de atencion, lo cual tuvo una gran
acogida, ya que los usuarios manifestaron les fue mas facil realizar el proceso este afo.
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Entregas de valor Mayo

10. Se brindd orientacidn a cada uno de los usuarios que se comunicaron al canal telefdonico, para
gestionar el proceso de renovacién e inscripcién a RUCOM, realizando una guia paso a paso desde la
linea telefénica minimizando asi, los errores por parte de los usuarios, y de cuando fue necesario se
reportaron las fallas de la plataforma a través de Aranda.

11. El equipo del canal telefénico se apoyd con el equipo de regalias a cargo del proceso de evaluacién de
RUCOM solucionando de manera inmediata las consultas especificas de cada uno de los usuarios con
el objetivo de que cargaran su renovacién a tiempo.

12. Teniendo en cuenta las observaciones del mes anterior y trabajando en equipo, los miembros del
canal telefénico mejoraron la empatia, siendo proactivos y reforzando las habilidades de servicio por
lo cual al realizar una autoevaluacion de las actitudes se logro obtener mayor agilidad en la entrega de
la informacidn y solucién de los casos recibidos.

13. Se realizé un analisis de los casos mas comunes identificando las respuestas generales que se podian
brindar, mejorando asi los tiempos de llamada.

14. Para el eje transversal de participacidon ciudadana, se participd de la reunidon Lineamientos y agenda
rendicion de cuentas con acompanamiento DAFP y organizada por la Funcidn Publica, el contenido
principal, fue la politica publica de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos, y la
segunda, las lineas de accién e instrumentos para promover la rendicion de cuentas a la ciudadania.
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15. Se participd en la capacitacion sobre Relacionamiento Estado — ciudadania, organizada por la Funcion
Publica, sobre la politica de servicio a la ciudadania y el por qué de orientar la creacién de las
oficinas/dependencias de relacionamiento. La Politica de servicio a la Ciudadania es una politica
publica transversal, cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad de los
ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el estado. En esta
capacitacion se enfatizdé sobre la importancia de articular la implementacion de las politicas de
relacionamiento con las ciudadania, garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta publica del
estado en condiciones de igualdad y fortalecer los procesos internos para responder de manera
oportuna, eficaz y con calidad los requerimientos de la ciudadania.

16. Se llevaron a cabo reuniones con los colaboradores del GAPCC del PAR Nobsa el dia 05y 16 de mayo, a
fin de efectuar seguimiento de la gestion realizada, el nimero de atenciones efectuadas durante el
mes anterior, los requerimientos mas consultados por parte de los usuarios y las acciones a ejecutar
para el mejoramiento continuo del proceso de atencidn a los usuarios; de igual manera se
establecieron criterios para brindar apoyo por parte de los colaborades del GAPCC del PAR Nobsa a los
funcionarios del PAR, para los procesos de notificacion y respuesta a solicitudes de copias, en busca de
satisfacer las necesidades de los usuarios.

17. El dia 15 de mayo se llevd a cabo la primera Jornada del Proyecto “Participa”, en el Punto de Atencidn
en Bogota, en donde cuatro usuarios que asisten frecuentemente al punto fueron citados para
participar en esta iniciativa de participacién ciudadana. [ ———
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18. El equipo del Canal Presencial, participo en el espacio de Socializacién sistema de informacion de
tramites (RUCOM — Genesis) el dia 26 de mayo.

19. Desde el Punto de Atencidon Bogota, se brindé apoyo contindo 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.

20. Se dio inicio a la elaboracidon del Informe de Accesibilidad para validar el cumplimiento de Ia
normatividad vigente Articulo 30 de la Ley 2052/2020 y la NTC 6047/2013, en materia de condiciones
de acceso a los Puntos de Atencidn a personas con discapacidad fisica y visual; por lo que, los once
Puntos de Atencidon Regional y la Sede Central, describieron las condiciones actuales de las
instalaciones a fin de dar a conocer a través del informe que se encuentra en desarrollo, al Grupo de
Servicios Administrativos los ajustes requeridos para garantizar el cumplimiento de la norma y de esta
forma la satisfaccién de los usuarios.

21. Se elabord campaia publicitaria a través de las redes sociales y pagina oficial de la Entidad, asi como
en las instalaciones del Punto de Atencidon en Bogota, para informar a los usuarios la nueva sede de
atencion que operara a partir del 01 de junio en la Avenida El Dorado # 57 — 41 Torre 7 Piso 2,
resaltando que estamos en busqueda de brindar la mejor atencion.
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1. Apoyados con el equipo de regalias a cargo del proceso de evaluacién de RUCOM se solucioné de manera inmediata las consultas
especificas de cada uno de los usuarios que presentaron requerimientos en el proceso, mitigando las PQRS de esa area.

2. Con los Autos publicados para la solicitud de Certificado Ambiental en las PCC y PCCD, y apoyados con el equipo de soporte de
Anna Mineria, se orientd a los usuarios, en como realizar el proceso guiandolos paso a paso, o validando sus errores en el momento
de las comunicaciones lo cual permitié amortiguar las quejas por saturacion de la informacion.

3. Se realizo 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 satisfaccion del usuario.

4. Se efectud un comparativo con relacion al mes de Mayo y teniendo en cuenta que dos semanas del mes no se tuvo la misma
cantidad de asesores en el canal, logramos subir el 3% de nivel de servicio, en pro de mejorar para el mes de Julio.

5. Se realizaron capacitaciones a los grupos de la Vicepresidencia de Seguimiento, Control y Seguridad Minera, relacionada con la
gestion y funcionamiento del Sistema de Gestion Documental.

6. Se realizd capacitacion al Punto de Atencidon Regional Nobsa en Sistema de Gestion Documental para colaboradores nuevos que
llegaron al PAR.

) www.anm.gov.co
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7. Serealizaron mesas de trabajo con los enlaces del Despacho de la VSCYSM referente al avance de gestion de las comunicaciones
pendientes y sin cierre en el Sistema de Gestidon Documental.

8. Sedioinicio a la campaina Gestion de PQRS, y se pasd una propuesta a comunicacion interna para que sea presentada en el mes de
julio en los boletines internos de la Entidad

9. Se realizaron sesiones en el ambiente de pruebas para finalizar con dicha etapa y pasar a la aprobacion del paso a produccién de
los ajustes solicitados para el formulario de la pagina web.

10. Se enviaron bases de datos a las diferentes areas de las PQRS pendientes del mes de mayo, con el fin de que estas tengan un
panorama de la gestidon en cada uno de sus equipos de trabajo.

11. Se brindd soporte y apoyo sobre la funcionabilidad del Sistema de Gestién Documental a los diferentes colaboradores de la Entidad
gue requirieron apoyo para gestionar sus bandejas SGD.

12. Se brindd orientacidn al personal dentro del equipo de Grupo de Atencidn, Participacidon 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 gestidon de las mismas de manera oportuna.

‘ www.anm.gov.co
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13. A través del correo institucional de contactenos se brindd la orientacion a los diferentes funcionarios en la busqueda de sus
solicitudes para encontrar informacion sobre radicados con su respectiva documentacion.

14. Se realizé radicacion de los correos entrantes del mes de junio, el diligenciamiento y envio a las dependencias correspondientes. En
relacion con el mes de mayo, para este periodo la radicacidon disminuyé en un 26.19% del mes precedente, gestionando con sus
respectivos radicados 620 correos, de los cuales se ha dado una oportuna asesoria a quienes integran del grupo de radicacion.

15. Realizando una comparacién de la cantidad de comunicaciones recibidas por el canal virtual en la Entidad durante los meses mayo
y junio se evidencia una disminucion en un 3.9% para el mes de junio respecto al mes anterior.

16. Se llevd a cabo por parte del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, capacitacion al equipo de atencidn
presencial el dia seis de junio, sobre conflicto de interés y Ley Anticorrupcién, en aras de fortalecer la transparencia en todos
procesos y en los colaboradores del equipo de atencidn presencial, para con la ciudadania.

17. Desde el Punto de Atencidon Bogota se realizd acompafiamiento en la primera jornada de Participacion Ciudadana denominada
“hablemos de”, que busca acercar a los usuarios externos a la entidad. En primer lugar, se brindd informacidon a los organizadores
del evento pertenecientes al Grupo de Atencidn, Participacidon Ciudadana y Comunicaciones, sobre los tramites mas frecuentes que
son consultados por los usuarios, con el fin de definir cual tema seria el mas idoneo para tratar en el evento, logrando establecer
gue el mismo seria la Formalizacion.
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Seguidamente, se realizd una seleccidn de los usuarios que frecuentan el Punto de Atencién en Bogota y que podrian tener interés en la
jornada, teniendo en cuenta las consultas frecuentes que realizan en torno a la formalizacién minera y se realizd la invitacion aclarando
el propdsito de este espacio de Participacion Ciudadana, el cual contaria con la presencia de varios expertos de la entidad con amplios
conocimientos en temas de formalizacion.

Debido a lo anterior, el dia 28 de junio se llevd a cabo el evento “hablemos de formalizacion”, se efectio acompafiamiento para dar la
bienvenida a los usuarios externos invitados y se mantuvo presencia durante la jornada con el fin de cubrir cualquier necesidad que se
requiriera en torno a la atencién a los ciudadanos.

coLomiA ‘ AGENCIA NACIONAL DE
VIDA MINERIA

=Y hablemos
\J &

iEspera un nuevo espacio de participacion ciudadana!

WWW.anm.gov.co



"# COLOMBIA
L& Viba FER
Entregas de Valor N

18. El dia primero de junio, se dio apertura a la nueva sede del Punto de Atencidon en Bogota ubicada en la Avenida Calle 26 # 57 — 41
Torre 7 Piso 2, en la cual se busca ofrecer un mejor servicio pensando en toda la ciudadania; desde la apertura hasta la fecha, la
nueva oficina ha tenido gran aceptacidén por parte de los usuarios, quienes han manifestado que las instalaciones son muy
acogedoras y bonitas. A continuacion, se relaciona, la imagen de nuestro nuevo punto de atencion.
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19. El pasado 02 de junio, se dio apertura al Punto de Atencion Satélite Ubaté, que queda ubicado en la Estacion de Seguridad y
Salvamento Minero de este municipio en el Km 1.5 via Ubaté, en una jornada en donde el Presidente Alvaro Pardo realizo la
inauguracion en el marco del plan piloto Construyendo Mineria para la vida, que busca acercar a la entidad a diferentes regiones
del pais.

AGENCIA NACIONAL DE

20. Es de seialar, que a partir de la fecha de apertura se han venido realizando campafias publicitarias a través de la pagina web y en
las diferentes redes sociales de la entidad, con el fin de dar a conocer a la ciudadania de la regidon la existencia del Punto de
Atencion; asi mismo, el Grupo de Seguridad y Salvamento Minero de Ubaté, ha dado a conocer a los ciudadanos con los que
interactuan en los eventos, cursos, visitas, entre otros, la apertura del punto, buscando que los mismos se acerquen y no requieran
dirigirse hasta la ciudad de Bogota para elevar sus consultas y solucionar sus inquietudes.

Podemos destacar que, a pesar de ser el primer mes de funcionamiento del Punto de Atencidn y que apenas se esta dando a conocer,
se brindé el servicio a 21 usuarios, superando las atenciones promedio que se efectuan en ciudades como Quibdo y Cartagena, lo que

nos indica que este nuevo punto tendra gran acogida por parte de la ciudadania.

A continuacidn, se relacionan imdgenes de nuestro nuevo punto satélite de atencién en Ubaté (plan piloto).

) www.anm.gov.co
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21. El Dentro del marco de capacitacion a los nuevos colaboradores del equipo de atencidn presencial, se establecié Plan Padrino en
donde la contratista del PAR Manizales, brindd capacitacidon, acompafiamiento y seguimiento al nuevo colaborador del PAR
Medellin que ingreso el dia 26 de junio, en busqueda de garantizar una atencién optima y oportuna a los usuarios que se acercan a
este punto de atencién.

22. Se hizo entrega a la Coordinacién del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, del Informe de Accesibilidad,
gue busca dar a conocer el cumplimiento de la normatividad vigente en el marco de la politica de accesibilidad para personas en
condiciéon de discapacidad, consagradas en el Articulo 30 de la Ley 2052/2020 y la norma NTC 6047/2013, en los 12 Puntos de
Atencién Regional y en la Sede Central en Bogota y de la misma manera comunicar al Grupo de Servicios Administrativos, cuales
son los ajustes necesarios en los diferentes Puntos de Atencidn a fin de dar cabal cumplimiento a la norma.

23. 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 éptima y oportuna respuesta a cada una de las consultas
efectuadas por parte de los usuarios.
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24. La Actividad de participacion ciudadana, Participa” tuvo presencia de la primera Cumbre Nacional Minera, el desarrollo de este
gran evento fue en Bogota en la Universidad Nacional, donde mas de 1.500 mineros, conformados en: cooperativas de mineros,
mineros ancestrales y artesanales, agremiaciones, empresas privadas, organizaciones sociales, academia, autoridades locales vy
nacionales fueron parte de esta importante actividad. Fue un tiempo muy especial y propicio, donde escuchamos las opiniones y
las experiencias de algunos asistentes a la importante cumbre.

Se socializaron aspectos relevantes, por ejemplo, écdmo avanzar en la mineria para la vida?, recibimos opiniones internas y externas del
desarrollo de la cumbre, iqué tan efectivas son las mesas de trabajo como mecanismos para generar participacion ciudadana?,
conclusiones del evento, entre otros temas. Desde la Agencia Nacional de Mineria nos complace compartir con nuestra comunidad y la
ciudadania, los mejores momentos de la segunda jornada “Participa” donde buscamos promover espacios de didlogo, participacion
ciudadana incidente y control social.

La Segunda Jornada “Participa” tuvo lugar en la cumbre nacional minera, de este importante evento, se realizaron dos registros en video
los cuales fueron publicados en el canal de YouTube de la Agencia Nacional de Mineria, se compartieron el pasado 7 de junio 2023,
divididos en parte 1y parte 2. Con corte al 30 de Junio 2023 se evidencia que la parte 1 cuenta con 247 visualizaciones y 4 likes, y la
parte 2 cuenta con 124 visualizaciones y 2 likes.
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