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1. INTRODUCCION

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de
2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015, Ley 1755 de 2015) en el sentido de poner
en conocimiento de la ciudadania en general, la gestién de la Entidad y el seguimiento
ejercido por el Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones durante el
segundo trimestre de 2022 en materia de cumplimento a PQRS.

La Agencia Nacional de Mineria, a través del Grupo de Atencién, Participacidon Ciudadanay
Comunicaciones, presenta el informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias PQRS, recibidas y atendidas por la Entidad a través de los diferentes canales de
atencion, durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2022.

Esto con el fin de establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los
términos de ley y generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

La ANM ha disefiado estrategias que buscan sinergias entre sus grupos de trabajo con el fin
de atender los requerimientos de los ciudadanos de manera efectiva. La mejora en la
atencion al ciudadano y la reduccidn en los tiempos de respuesta, son la motivacién de este
equipo para conseguir las metas trazadas y superar los retos en el seguimiento de las PQRS.

iTodos comprometidos con las PQRS, hacemos de la ANM una Entidad mds eficiente y

amable con el ciudadano!
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2. CANALES DE ATENCION

La Agencia Nacional de Mineria cuenta con cuatro canales de atencidn, a través de los cuales
los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias sobre temas de competencia de la Agencia Nacional de Mineria.

Mecanismo Ubicacion Horario de Atencion Descripcion

Formulario web Formulario electrénico  http://pgrs.anm.gov.c  El portal y los correos electrénicos, se Permite registrar en el aplicativo
de radicacién Web o/sgd.admin/faces/pu  encuentran activos las 24 horas, no de Gestién Documental las

blic/registropqgrs.jspx obstante, los requerimientos Peticiones, Quejas y Reclamos.
registrados por dichos medios se Mediante la funcionalidad de
gestionan en horas y dias habiles. consulta, se puede verificar el

estado del trdmite de la solicitud.

Ventanilla Radicacion Avenida Calle 26 No Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 Se podran radicar peticiones,
comunicacion fisica. 59-51 torre 3, Local a.m. a 4:00 p.m. quejas y reclamos, sugerencias.
107 - Puntos de
Atencion Regional
Buzones Buzoén de Sugerencias Avenida Calle 26 No Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 Recibir periédicamente

59-51 torre 3, Local a.m. a 4:00 p.m. sugerencias de los funcionarios,
107 — Puntos de servidores, ciudadanos y usuarios
Atencion Regional de la ANM.

Linea Gratuita 018000933833 Dias habiles de lunes a viernes de 7:30

Nacional de servicio al a.m.a4:30 p.m.

ciudadano Linea de atencién al ciudadano,

en la cual se brinda informacion y
Telefénico Linea fija desde orientacion sobre tramites y

Bogota Dias habiles de lunes a viernes de 7:30 servicios que son competencia de

(571) 2201999 a.m.a4:30 p.m. la ANM, las cuales se radican en

el aplicativo de Gestion
Documental para asegurar la
trazabilidad del tramite.
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3. DEFINICIONES

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
ciudadanoy los procedimientos incorporados por la Agencia Nacional de Mineria, se define:

* Derecho de peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener resolucién completa y de fondo sobre las mismas. Toda
actuacidn que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticidon consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que
sea necesario invocarlo.

El Derecho de Peticion puede ser ejercido a través de modalidades tales como:
Interés general: Es la solicitud que una persona o una comunidad hace para que se
le preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo comunitario.

Interés particular: Es la solicitud que una persona hace con el fin de que se le
resuelva determinado interrogante o inquietud que solo le interesa a él o a su
entorno.

* Buzon de Sugerencias: Este canal de comunicacidn tiene como objetivo recoger
las sugerencias, quejas, reclamaciones o felicitaciones de ciudadanos vy/o
funcionarios hacia la Entidad, es un simbolo de escucha activa.

* Peticion: Es el derecho que tienen los ciudadanos de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, con el fin de solicitar el reconocimiento de un
derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio, o requerir informacién.

* Peticion (Solicitud de informacion): Actuacién a través de la cual el usuario, de
manera respetuosa, solicita a la ANM cualquier tipo de informacién en relacién con
la prestacion del servicio.

* Peticion (Solicitud de copias o de informacion documentada): Accién a través de la
cual el usuario, de manera respetuosa solicita copia de documentos o informacién
documentada en relacién a actividades realizadas por la ANM

* Peticiones entre Autoridades: Cuando una autoridad formule una peticién de
informacién o de documentos a otra, esta debera resolverla en términos de Ley.

* Queja: Es la manifestacion de inconformidad por parte de los usuarios, generada
por el comportamiento en la atencion a los mismos, ya sea de caracter
administrativa o por presuntas conductas no deseables de los funcionarios de la
entidad.

* Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una
persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la entidad.
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* Sugerencia: Es la propuesta de cambio formulada por funcionarios o particulares
sobre las actividades internas o externas que desarrolla la entidad y que tengan un
beneficio general.

* Felicitacion: Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccién por los productos
y/o servicios ofrecidos por la Agencia Nacional de Mineria.

* Consulta: Sucede cuando ante la ANM se presenta una solicitud, bien sea verbal o
escrita, para que exprese su opinidon o su criterio sobre determinada materia
relacionada con sus funciones.

* GAPCC: Hace referencia al Grupo de Atencién, Participacion Ciudadana vy
Comunicaciones.

* Enlace de dependencia: Es la persona o personas designadas por el Jefe de la
dependencia para entregar y recibir al personal de correspondencia las
comunicaciones oficiales que entran y salen del area.

* Entidades Publicas: De acuerdo al articulo 392 de la Ley 489 de 1998 entran en esta
clasificacién los organismos que conforman la Rama Ejecutiva del Poder Publico y
ademads aquellos organismos y entidades de naturaleza publica que de manera
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones
administrativas o la prestacién de servicios publicos del Estado Colombiano.

4. OBIJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar las estadisticas de la gestiéon a las PQRS que ingresaron durante el segundo
trimestre de 2022, (abril, mayo y junio) con el respectivo andlisis y las recomendaciones
pertinentes.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Presentar la informacién sobre el estado de las PQRS de todas las dreas de la ANM.

2. Realizar un analisis general de la gestion de PQRS, identificando oportunidades de
mejora y comunicando las acciones que se han llevado a cabo.

3. Contribuir con informacién para la toma de decisiones, a fin de mejorar la gestion
de las PQRS y respuesta al ciudadano en general.

4. Dar a conocer las diferentes actividades realizadas por el Grupo de Atencidn,
Participacién Ciudadana y Comunicaciones en la Gestién de PQRS en cuanto al
seguimiento de las solicitudes, asi como de sus correspondientes respuestas al
interior de la ANM.
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5. CONDICIONES GENERALES
Tiempos de respuesta

En cumplimiento de la circular 004 de 2018, se precisa lo siguiente: “esta Presidencia se
permite recordar a todos los servidores y contratistas la obligacion que les asiste de
responder oportunamente, con celeridad y eficiencia todas las solicitudes, que bajo
cualquiera de las anteriores denominaciones, presente la ciudadania, de acuerdo a los
plazos maximos establecidos por la ley, asi:”

* Diez (10) dias habiles para resolver peticiones de informacién. (Aquellas referidas a
como ha actuado la entidad en un caso concreto; al acceso de documentos publicos
que tenga en su poder; y expedir copia de dichos documentos, si es el caso).

* Quince (15) dias habiles para dar respuesta a una queja.

* Quince (15) dias habiles para atender un reclamo.

* Quince (15) dias habiles para atender sugerencias y felicitaciones.

* Treinta (30) dias habiles para contestar consultas.

6. ALCANCE
El Grupo de Atencion, Participaciéon Ciudadana y Comunicaciones (GAPCC) es uno de los
responsables del proceso de ATENCION INTEGRAL Y SERVICIOS A GRUPOS DE INTERES, y
sus funciones estan dirigidas al seguimiento y analisis de las PQRS de la Entidad a nivel
nacional.
La respuesta oportuna y dentro de los términos de ley, es responsabilidad exclusiva de
todos y cada uno de los funcionarios de la ANM.

7. METODOLOGIA

El Grupo de Atencion, Participacidn Ciudadana y Comunicaciones designado al
seguimiento de PQRS trabaja bajo la siguiente metodologia:
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Consolidacion de reportes PQRS
del periodo.

Revision de los radicados para
verificar el estado de la gestion
a las comunicaciones PQRS.

Clasificacion por
vicepresidencias y grupos en
referencia al estado de las
PQRS: en tramite, sin respuesta,
con respuesta.

Se reciben datos e informacion
de respuestas entregadas por
las areas a las PQRS pendientes
y se actualizan las estadisticas

Se envia el reporte de PQRS a
cada uno de los responsables:
Vicepresidentes, Jefes de
Oficina, Gerentes,
Coordinadores, funcionarios y
enlaces, con el fin de que cada
dependencia se ponga al dia en
materia de PQRS.

Analisis estadistico y
elaboracion de informes de
acuerdo con los datos e
informacion consolidada.

en bases de datos.

8. INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)

Este documento contiene datos cuantitativos y cualitativos en relacién con la gestidn
realizada por la entidad frente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en
la Agencia Nacional de Mineria durante el segundo trimestre de 2022.

Durante el periodo comprendido entre el 1° de abril y 30° de junio de 2022 fueron recibidas
en la Agencia Nacional de Minera a través del SGD un total de 2.508 comunicaciones
denominadas PQRS, distribuidas asi: abril 819, mayo 841 y junio 848. El contenido de esta
informacién fue evaluado con corte a 30 de junio de 2022.
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9. MODALIDAD DE PETICION MAS UTILIZADA

De acuerdo con las diferentes modalidades de comunicacién, la mas utilizada por los
ciudadanos fue el derecho de peticidn general y/o particular con un 47,4 % seguido de la
solicitud de informacién con un 20,7%.

MODALIDAD MAS UTILIZADA

Derecho de peticidén general y/o particular
Solictud de informacién

Solicitud de copias y/o documentacion
Solicitud de consulta

Peticiones Judiciales

Solicitud de Congresistas

Peticiones entre Auridades

@
w
(*-]

Queja 97

Reclamo [} 23

Sugerencia 10

Felicitacion 0

o
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Modalidad de Peticidon ABRIL MAYO ABRIL TOTAL %
Derecho ~de  peticion) 5., 413 401 1188 47,4%
general y/o particular

Solicitud de informacion 177 158 184 519 20,7%
solicitud de copias y/o| 136 102 361 14,4%
documentacién

Solicitud de consulta 51 46 41 138 5,5%
Peticiones Judiciales 36 35 50 121 4,8%
Solicitud de Congresistas - - - 0 0,0%
Peticiones entre 0
Autoridades 14 19 18 >l 2,0%
Queja 36 18 43 97 3,9%
Reclamo 6 9 8 23 0,9%
Sugerencia 2 7 1 10 0,4%
Felicitacion - - - 0 0,0%
Total 819 841 848 2508 100,0%

10. CIFRAS POR CANALES DE ATENCION

Durante el segundo trimestre de 2022, las comunicaciones catalogadas como PQRS se
recibieron de la siguiente manera:

CANAL ABRIL MAYO JUNIO TOTAL %
Radicacion
electrdnica 818 840 848 2506 99.92%
Buzon de
Sugerencias 1 1 0 2 0.08%
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11. BUZON DE SUGERENCIAS

Durante este periodo se radicaron 2 sugerencias relacionadas con los siguientes asuntos:
e Sugerencia: Revisidn de expedientes en Punto de Atencién Regional Cucuta.
e Sugerencia: Acceso fisico al Punto de Atencion Regional Pasto.

12. ESTADISTICA CONSOLIDADA DEL SEGUNDO TRIMESTRE DE 2022

La estadistica final del segundo trimestre de 2022 se llevé a cabo bajo la revision de
radicados de entrada y los reportes recibidos por parte de las Dependencias. También con
la verificacién y consolidacion de respuestas en el Sistema SGD.

El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones realizd el siguiente
control:

* Sereportaron periddicamente las PQRS recibidas a las diferentes Vicepresidencias.

* Se enviaron correos a vicepresidentes, jefes, gerentes, coordinadores, enlaces y
demads colaboradores con radicados asignados, solicitando el nimero de radicado
de respuesta de las PQRS pendientes.

* Se consolidaron bases de datos para llevar a cabo la estadistica del periodo vy el
analisis respectivo.

Los siguientes son los resultados de la gestién realizada:

PERIODO | cecinoas | RepoRTADAS | REPORTADAS | PENDIENTES | pevpieyres
ABRIL 819 315 38% 504 62%
MAYO 841 317 38% 524 62%
JUNIO 848 200 24% 648 76%
TOTAL 2.508 832 33% 1.676 67%

El futuro Minenergia

es de todos




AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA
.

13. PQRS ASIGNADAS A LAS DEPENDENCIAS

A continuacién, se detalla el total de PQRS radicadas y asignadas a cada una de las
dependencias de la ANM, durante el segundo trimestre de 2022.

13.1 Estadisticas de PQRS por mes — Abril

INFORME POR DEPENDENCIAS - ABRIL 2022
TOTAL RESPUESTAS | % RESPUESTAS %
PERIODO RECIBIDAS REPORTADAS REPORTADAS PENDIENTES PENDIENTES
SEGUIMIENTO Y
CONTROL 383 267 70% 116 30%
ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA 10 7 70% 3 30%
CONTRATACION Y
TITULACION 370 29 8% 341 92%
PROMOCION Y
FOMENTO 27 11 41% 16 59%
OFICINAS Y GRUPOS
DE PRESIDENCIA 29 1 3% 28 97%
TOTAL
819 315 38% 504 62%

13.2 Estadisticas de PQRS por mes — Mayo

INFORME POR DEPENDENCIAS - MAYO 2022
R e el L] e
SEGCl:)I::‘n_:_g:I){o Y 368 257 70% 111 30%
I
PRI%“:/I(:%I_?SI Y 4s 19 42% 26 58%
T | | o 2| o
TOTAL 841 317 38% 524 62%
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13.3 Estadisticas de PQRS por mes — Junio

INFORME POR DEPENDENCIAS - JUNIO 2022
TOTAL RESPUESTAS | % RESPUESTAS %
PERIODO RECIBIDAS REPORTADAS | REPORTADAS | " VDIENTES | penDIENTES
EITIETET |- o4 26 S
ADMINISTRATIVA Y . .
EINANCIERA 22 13 59% 9 41%
corﬁﬁﬁﬁ%ﬂ" Y 356 26 7% 330 93%
PRI%'Y\'EE'?(';' Y 69 61 88% 8 12%
OFICINAS Y GRUPOS . \
DE PRESIDENCIA 37 ° 16% - Ba%
TOTAL 848 200 24% 648 76%

13.4 Estadisticas de PQRS por dependencia

La dependencia que recibié el mayor nimero de PQRS fue la Vicepresidencia de
Seguimiento y Control con el 44.5% de las comunicaciones recibidas, seguida por la
Vicepresidencia de Contratacidn y Titulacidon con el 43,8%, Vicepresidencia de Promocién y
Fomento con un 5,6%, Oficinas y Grupos de Presidencia con un 4.1% y la Vicepresidencia
Administrativa y Financiera con un 2%.
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ESTADISTICAS DE PQRS POR DEPENDENCIA
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SEGUIMIENTOY ADMINISTRATIVA CONTRATACIONY PROMOCION Y OFICINAS Y
CONTROL Y FINANCIERA TITULACION FOMENTO GRUPOS DE
PRESIDENCIA

14. SEGUIMIENTO DE RESPUESTAS A PQRS RECIBIDAS
14.1 ESTADO DE RESPUESTAS

En la siguiente tabla se detalla la informacion correspondiente al tramite de respuesta de
PQRS recibidas en cada una de las dependencias durante el trimestre objeto de analisis,
relacionando del total de recibidas, cuales tuvieron respuesta y cuales se encontraron
pendientes de tramite a la fecha de corte del informe.

INFORME POR DEPENDENCIAS - TOTAL Il TRIMESTRE 2022
TOTAL | RESPUESTAS | % RESPUESTAS %
ERORO RECIBIDAS | REPORTADAS | REPORTADAS RENDIENES PENDIENTES
SEGUIMIENTO Y CONTROL 1.115 618 55% 497 45%
ADMINISTRATIVA Y . .
R 51 38 75% 13 25%
CONTRATACION Y . .
TR 1.099 72 7% 1.027 93%
PROMOCION Y FOMENTO 141 91 65% 50 35%
OFICINAS Y GRUPOS DE . .
SRR 102 13 13% 89 87%
TOTAL 2.508 832 33% 1.676 67%
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15. COMPARATIVO DE PQRS RECIBIDAS CON RELACION AL SEGUNDO TRIMESTRE DEL
ANO ANTERIOR.
Las solicitudes PQRS reportadas en el Sistema de Gestion Documental y correspondientes

al segundo trimestre de 2022, presentaron un incremento respecto al segundo trimestre de
2021.

COMPARATIVO SEGUNDO TRIMESTRE 2022 - SEGUNDO TRIMESTRE 2021

pars ReciBiDAS 1| TRIMETRE 2022 [N 50
pars ReciBIDAS 1| TRIVETRE 2021 [N 1.093

con RespUESTA 11 TRIMESTRE 2022 [ 332

coN RespUESTA 11 TRIMESTRE 2021 [ 754

siN RespUESTA 11 TRIMESTRE 2022 || N A 1576

siN ResPUESTA I TRIMESTRE 2021 [l 339

- 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000

16. ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO

* El Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones realiza un seguimiento y
control a las comunicaciones PQRS que ingresan a nivel nacional y que son
formuladas por los usuarios.

* Realizar seguimiento de las comunicaciones PQRS que ingresan a nivel nacional a la
ANM por los canales establecidos

* Apoyar a los diferentes grupos de la ANM en el manejo correcto del Sistema de
Gestidon Documental para dar respectiva atencidn a las solicitudes que ingresan a su
bandeja institucional.
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* Se lleva un control de las comunicaciones marcadas como PQRS, con el fin de
establecer acciones de mejora para la herramienta SGD que permita mejorar la
gestion de estas en cada uno de los Grupos de trabajo de la ANM.

* Se brinda apoyo para definir area responsable de las comunicaciones que llegan al
canal Formulario PQRS, con el fin de dar tramite al proceso de gestion de PQRS
llevado a cabo dentro de la Entidad.

* Se realiza un seguimiento encaminado al acompafiamiento a las areas con el fin de
aclarar dudas frente al proceso de Gestién de PQRS manejado por la Entidad y
brindado apoyo en el flujo de respuesta en SGD

* Se brinda soporte con el envio de la documentacidn correspondiente a los anexos
de las comunicaciones. Estos son solicitados por las diferentes areas, con el fin de
que puedan gestionar las solicitudes que llegan por el formulario PQRS (via pagina
web).

* Se realiza seguimiento de la correcta asociacién de las respuestas en el Sistema de
Gestion Documental de la Entidad, teniendo en cuenta cada una de las direcciones
electrénicas de los usuarios que interponen solicitudes de PQRS.

* Para realizar una correcta gestion en cuanto al seguimiento de las peticiones
formuladas ante la Agencia Nacional de Mineria, se consolidaron las bases de datos
con los PQRS pendientes y se realizd un envio de correos electrénicos a los
responsables de dar respuesta a la solicitud con copia al jefe inmediato, con el fin
de que la respuesta se emita en los términos establecidos en la normativa.

* Se brind6 apoyo a cada funcionario que solicité al GPCC ayuda con la funcionalidad
del Sistema de Gestion Documental, haciendo referencia en la correcta asociacion
de la respuesta con el radicado de entrada interpuesto por el usuario.

* Serealizan reportes periddicos a las diferentes Vicepresidencias y enlaces con el fin
de hacer una difusién de estos, enviando reportes peridédicos por medio del correo
institucional de las PQRS recibidas y su estado actual dentro del Sistema SGD.

* Se da respuesta a las inquietudes de los funcionarios y/o servidores publicos
mediante el correo institucional, resolviendo dudas y aclarando situaciones
referentes a los radicados de PQRS asignados.
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* Se reportan las fallas del sistema a la Oficina de Tecnologia e Informacién con el
objetivo que se resuelvan en el menor tiempo posible.

17. ACCIONES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

* Seguir realizando capacitaciones a los grupos de la Entidad referente a la gestion de
PQRS dentro del Sistema de Gestion Documental.

* Atender oportunamente los correos enviados desde el Grupo de Atencidn,
Participacién Ciudadana y Comunicaciones relacionados con las comunicaciones
PQRS pendientes.

* Brindar apoyo a los funcionarios en el correcto manejo y gestién de PQRS por medio
del Sistema de Gestidon Documental.

* Utilizar el Sistema de Gestién Documental de manera correcta con el objetivo de
dejar una trazabilidad de cada solicitud o comunicacién gestionada.

*  Compromiso por parte de los funcionarios en cuanto a la revisidn diaria de su
bandeja en el Sistema de Gestidn Documental y atender a las campafias realizadas
por el Grupo de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, con el objetivo de que
estén al dia con los radicados asignados.

* Si la comunicacion no es competencia del grupo, el funcionario y/o colaborador
debe dar traslado de manera inmediata al responsable para que se pueda generar
una respuesta dentro de los términos.

* Vincular en el Sistema de Gestion Documental de manera correcta el niumero

consecutivo de la respuesta con el radicado de entrada con el fin de realizar el flujo
de gestién PQRS de manera eficiente.

*La respuesta oportuna y dentro de los términos de ley, es responsabilidad exclusiva de todos y cada uno de los funcionarios de la ANM.

Julio de 2022, Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones.

Mineria que construye pais.

El futuro . .
es de todos Minenergia




