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Canal Presencial

684 1.116

1.000

900 303 S
800

700

600

500

400

300

200

100

Enero Febrero Marzo

Total 2 105

interacciones




Comunidades/usuarios

Enero, febrero y marzo:

Comportamiento promedio en canfidad de atenciones en los PAR

Bogotd
Nobsa
Manizales
Medellin
lbagué
Pasto
CuUcuta
Valledupar
Bucaramanga
Cali
Quibdd
Cartagena

® @ @

Bogotd

Nobsa

CUcuta

lbagué

Pasto

Manizales

Anna Mineria (Soporte técnico)
Estado propuesta de contrato

(Estado evaluacion)
Consulta expediente minero
Consulta de radicados
modificaciéon de fitulos

Anna Mineria (Soporte
técnico)

Consulta de
radicados contrato
de concesidon

Estado recursos de
reposicion

» Consulta expediente minero

Consulta de radicados
prorrogas y cambio de
modalidad.

Medellin

B/manga

Cali

Valledupar
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» Visor geografico

*  Anna Mineria
(Soporte Técnico)

* Estado propuesta de contrato
| (Estado evaluacion)

®

+ Consulta de radicados

L prorrogas y cambio de
modalidad.

. , *  Anna Mineria (Soporte
Quibdo I (Sop

técnico)

Cor’rogeno I Consulta de radicados

modificacion de fitulos
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Canal Telefdnico

TOP 10

Los tfemas mas
9‘| 8 979 Consultados en Ia

linea telefénica

Cobro coactivo
Exportaciones-vuce

Pago regalias

Soporte tecnico
Certificado registro minero
Genesis

Transferencia a funcionario
Rucom

Radicacion web

Anna mineria
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Mes Entrantes Atendidas

’ ° Enero 1.102 691
Ca nal Telefonlco Febrero 1.105 918
Marzo 1.112 979
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Canal Virtual

Radicador WEB y correos: contdctenos
y nofificaciones judiciales

3.841
4.000 3.31 9

3.500
o 2.244
2.500
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Enero Febrero Marzo

Total 9 404

interacciones




Canal Virtual

Radicador WEB y correos: contdctenos
y nofificaciones judiciales

« Radicacion de Regalias

* Respuestas a Autos

« Radicacidon PTO

« Informacion GENESIS

« Solicitud de estados de trdmite

TOP 10

Los temas mas consultados
en el canal virtual

« Consulta plataforma AnnA Mineria

» Solicitud de copias expedientes mineros
« Solicitud de informacién RUCOM

« Radicacion de podlizas mineras
 Solicitud de informacidn titulos mineros




Consolidado 2023

2.588 2.105 9.404

Enero: 691 Enero: 303 Enero: 2.244
Canal Febrero: 918 Canal Febrero: 686 Canal Febrero: 3.319
Telefonico Marzo: 979 PresenCial Marzo: 1.116 Virtual Marzo: 3.841

Total 14.097 |
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| Trimestre 2023
Percepcion y satisfaccion

97,92% 94,32%

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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Enero

Percepcion y satisfaccion

98,78% 95,24%

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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Enero

Analisis satisfaccion

El 98,78 % de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccidn en enero, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia.
El canal presencial tiene un 99% de satisfaccion de usuario.

El canal telefénico tiene un 98,27% de satisfaccion de usuario.

El 11% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en enero, califican la encuesta de satisfaccién.

El 11% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en enero, califican la encuesta de satisfaccién.

El 91,75% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial.

El 68% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico.




Enero

Analisis Percepcion

El 95,24% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en enero, reconocen a la ANM como la Autoridad Minera de
Colombia y como una Entidad de caracter técnico que impulsa el sector con transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y
productiva.

El canal presencial tiene una percepcion del 99%.

El canal telefénico tiene una percepcion del 92,96%.

El 11% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en enero, califican la percepcion.

El 10% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en enero, califican la percepcion.




Febrero

Percepcion y satisfaccion

97,21% 90,98%

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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Febrero

Analisis satisfaccion

El 97,21 % de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en febrero, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia.
El % de satisfaccion bajo 1,57 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 98,40 % de satisfacciéon de usuario. El % de satisfaccidon bajo 0,6 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene un 96,94 89,69% de satisfaccidon de usuario. El % de satisfaccion bajo 1,33 puntos con respecto al mes anterior.

El 12% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en febrero, califican la encuesta de satisfaccidon. Se aumento
en un 1% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 4% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en febrero, califican la encuesta de satisfaccion. Se disminuyo
en un 7% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 94,02% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial. Se aumento en un 2,27% la
cantidad de usuarios que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.

El 78,87% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico. Se aumento en un 10,87% la cantidad de usuarios que manifiestan

facilidad en la comunicacidon con este canal.
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Febrero

Analisis Percepcion

El 90,98% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en febrero, reconocen a la ANM como la Autoridad Minera de
Colombia y como una Entidad de caracter técnico que impulsa el sector con transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y
productiva. El % de percepcidon bajo 4,26 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 96%. El % de percepcidon en este canal bajo 3 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene una percepcion del 89,69%. El % de percepcidn en este canal bajo 3,27 puntos con respecto al mes anterior.

El 4% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en febrero, califican la percepcidn. Se disminuyd en un 7%
la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 10% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefénico de la agencia en febrero, califican la percepcidn. Se mantuvo el % de la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 7% del total de usuarios atendidos en canales, califica la percepcién, esto debido que el equipo de servicio se encontraba en la
reestructuracion y mejoras realizadas para la implementacion de la pregunta de percepcién en el canal telefénico y la sensibilizaciéon con
el equipo presencial.
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Marzo

Percepcion y satisfaccion

97,76% 96,74%

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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Marzo

Analisis satisfaccion

El 97,76 % de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaccion en marzo, escogen “muy satisfecho” a la hora de medir la experiencia.
El % de satisfaccion aumento 0,55 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene un 98,74 % de satisfaccidn de usuario. El % de satisfaccion, aumentd 0,55 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene un 95,04% de satisfaccion de usuario. El % de satisfaccidén bajo 1,90 puntos con respecto al mes anterior.

El 26% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefonico de la agencia en marzo, califican la encuesta de satisfaccion. Se aumento
en un 14% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 63% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en marzo, califican la encuesta de satisfaccion. Se aumento
en un 59% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 94,89% de los usuarios manifiestan que su inquietud fue solucionada en primer contacto en el presencial. Se aumento en un 0,87% la
cantidad de usuarios que valoran que su requerimiento fue atendido en primer contacto.

El 61,00% considera muy facil el contacto con nuestro canal telefénico. Bajo 17,87% la cantidad de usuarios que manifiestan facilidad en la
comunicacién con este canal.
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Marzo

Analisis Percepcion

El 96,74% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepciéon en marzo, reconocen a la ANM como la Autoridad Minera de
Colombia y como una Entidad de caracter técnico que impulsa el sector con transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y
productiva. El % de percepcion aumento 5,76 puntos con respecto al mes anterior.

El canal presencial tiene una percepcion del 98,14%. El % de percepcidn en este canal aumento 2,14 puntos con respecto al mes anterior.
El canal telefénico tiene una percepcion del 92,24%. El % de percepcidn en este canal aumento 2,55 puntos con respecto al mes anterior.

El 63% de los usuarios que fueron atendidos en el canal presencial de la agencia en marzo, califican la percepcién. Aumento 59% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 22% de los usuarios que fueron atendidos en el canal telefonico de la agencia en marzo, califican la percepcién. Aumento 12% la
cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.

El 42,5% 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 percepcion en el canal telefénico y la
sensibilizacion con el equipo presencial. Aumento 35,5% la cantidad de usuarios que califican con respecto al mes anterior.
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Entregas

De valor > Avances
> Desarrollos

> Mejoras

GAPCC
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Entregas de valor Enero

1. Calibracion del canal telefénico.
2. Ajuste en estrategia de participacion y rendicidon de cuentas.
3. Mesa de trabajo para revision del proceso de atencion integral de los grupos de interés.

4. Mesas de trabajo con las vicepresidencias para determinar acciones de mejoras y reduccion de
PQRS

5. Gestion contractual y de ajuste en la capacidad de los canales presencial y telefénico.
6. Se realiza capacitacion al grupo de control interno sobre gestion PQRS en SGD.

7. Serealiza el reporte de indicadores del ultimo trimestre de 2022.
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Entregas de valor Febrero

1. Se completd el 100% de las contrataciones del GAPPC para los colaboradores que apoyan la atencién
de usuarios de forma presencial en los 10 Puntos de Atencion Regional y en la Sede Central en Bogota.

2. Se logro la asistencia del 100% de los colaboradores a las capacitaciones brindadas por parte del
Grupo de Contratacion Minera y el equipo de ANNA Mineria, en relacion al nuevo requerimiento
dentro de las Propuestas de Contrato de Concesidn, segun lo ordenado en la Sentencia del Concejo de
Estado del 04 de agosto del 2022, frente a la exigencia de Certificado Ambiental proferido por parte de
autoridad competente.

3. Se realizd plan padrino, para brindar capacitaciones a 4 contratistas que ingresaron nuevas al GAPPC
en los PAR Nobsa, Cucuta, Bucaramanga e Ibagué, con el fin de brindarles apoyo en colaboradores
antiguos del equipo y recibir capacitaciones en cada uno de los aplicativos, tramites y requerimientos
consultados por parte de los usuarios en los diferentes puntos de atencion, asi como el
acompanamiento permanente durante la curva de aprendizaje por su ingreso a la Entidad.

4. Se reitera la directriz por parte de la Coordinadora del GAPCC, de no recibir ningun tipo de peticién a
través del correo electronico o numero telefénico personal de los contratistas del canal presencial, por
tanto, siempre se debera re direccionar al usuario para que radique a través de los medios oficiales de
la ANM, por medio del radicador web o que se comunique a la linea de atencidn telefénica.
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Entregas de valor Febrero

5. Se apoyod la socializacion de las campafias efectuadas por parte de la ANM, para evitar que los usuarios
externos sean victimas de actos de corrupcidon y/o suplantacion con supuestos funcionarios de la
Entidad, para lo cual se debe informar a los peticionarios los canales oficiales de la ANM y el proceso
para interponer las denuncias correspondientes ante las autoridades competentes.

6. Se realizo calibracién del canal telefénico.

7. Para el canal telefénico, se realiza capacitacidon de atencion y producto de la ANM, a los integrantes del
grupo, con el fin de cumplir el porcentaje de efectividad en los niveles de servicio establecidos por la
presidencia para este canal.

8. Se logré identificar en el canal teleféonico, que las horas pico de mayor abandono de llamadas se
presenta en los momentos que la linea se encola, para esto se analizd que con la contratacidon del

nuevo personal se podran cubrir las horas pico y asi aumentar el nivel de llamadas contestadas.

9. Se logré aumentar en un 20% el volumen de llamadas contestadas con respecto a enero.
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Entregas de valor Febrero

10. Participacién a las mesas de trabajo organizada por el despacho de presidencia las cuales tienen como
fin realizar acciones de mejora al modelo del sistema de gestiéon documental en la Entidad.

11. Se llevaron a cabo mesas de trabajo con las areas involucradas con el SGD para dar inicio a la
planeacion del proyecto de cambio del funcionamiento de la recepcion, radicacion y gestion de las
comunicaciones que ingresan a la Entidad.

12. Se documentaron los requerimientos funcionales para el nuevo modelo del SGD los cuales se
compartieron con la Oficina de Tecnologia para estimar tiempos y paso a produccion.

13. Auditoria de Control Interno referente al procedimiento de Gestiéon de PQRSD

14. Capacitacion y retroalimentacion a colaboradores para las actividades dentro de la plataforma de la
ANM, modulo azul de radicacién y modulo verde de consultas de los radicados elaborados
individualmente por cada colaborador.

15. Refuerzo del equipo de canal virtual para la ayuda de la radicacién de los correos entrantes contribuyé
al aumento de diligenciamiento y envio a dependencias correspondientes de 228% comparado con el
mes de enero debido a que pasamos de 242 correos gestionados a 785 correos.

AGENCIA NACIONAL DE

MINERIA




Entregas de valor Marzo

1. Se efectud capacitacion en marzo, sobre el proceso de notificaciones personales en los 11 Puntos de
Atencion Regional y la Sede Central, de parte de la Coordinacién del Grupo de Gestion de
Notificaciones, resaltando la importancia de este proceso y como se debe efectuar el cargue de las
evidencias respectivas al sharepoint correspondiente.

2. Se desarrolld capacitacion, por parte de colaborador del canal presencial del GAPCC 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, y en qué momento solicitar la
habilitacidn de los expedientes para consulta de terceros.

3. Se dictd capacitacién en marzo, sobre el manejo del Buzéon de Sugerencias en cada uno de los 11
Puntos de Atencion Regional y en la Sede Central, por parte del Lider del Canal Virtual.

4. Se realiz6 la primera mesa de trabajo, sobre el Indicador % de avance en la construccion e
implementacidon del mecanismo de medicion de los niveles de confianza de la ciudadania hacia la
ANM, de parte de colaboradores del GAPCC de los canales presencial, telefénico, virtual y de
Participacion Ciudadana.
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Entregas de valor Marzo

5.

NSNS NE NE NE AN

<]

Se llevd a cabo la primera jornada de capacitacion para los colaboradores de los canales presencial,
telefénico y virtual del aino 2023 los dias 16, 17 y 21 de marzo, en donde se abordaron los siguientes
temas por parte de los diferentes Grupos de Trabajo de la entidad:

Generalidades estructura ANM (Vicepresidencias y oficinas)
ANNA MINERIA

Registro y actualizacion de datos de usuarios y busqueda de usuarios

Tramites radicados por ANNA

Visor Geografico

Contratacién y Titulacién Minera

Presentacién de solicitudes.

Generalidades de las solicitudes de contrato de concesién
(requisitos, etapas de evaluacién, documentacién requerida para
radicar la propuesta)

Generalidades de las solicitudes de legalizacion minera

Tramites de Modificacion a Titulos Mineros

Cesion de derechos

Renuncias

Cesion de areas

Integracion de areas

Cambios de modalidad (derechos de preferencia y prérrogas)
Notificaciones

Notificacion Personal en PAR

Entrega de autos, conceptos técnicos, informes de fiscalizacion y
demas documentos publicados por estado que se encuentran en el
Sharepoint o en Anna.

v

v

\

NN

Tradmites de Seguimiento y Control

Fiscalizacidon minera (expedicidn de autos de revisidn
documental y de visitas)

Obligaciones contractuales de los titulos (regalias,
pdlizas, FBM, canon superficiario)

Presentacién y evaluacion del Plan de Trabajos y Obras
PTO

Licencia ambiental

Tramites Vicepresidencia de Promocion y Fomento
VETA

Generalidades de las Areas de Reserva Especial ARES
Generalidades de las Areas Estratégicas mineras y
minerales estratégicos

RUCOM

GENESIS

Sistema de Gestion Documental SGD

Habilidades del Servicio, Protocolos de Servicio ANM,
Mapa de Tramites ANM

WEBSAFI, Secop y generalidades de ejecucion del
contrato
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Entregas de valor Marzo

6. Se implementd el nuevo Formulario de percepcién y satisfaccion ANM, con el fin de que los usuarios
califiquen el servicio a través del siguiente cdodigo QR, el cual se ubicé en los puestos de atencidén al
usuario presencial mediante habladores:

iCALIFICANOS!
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Entregas de valor Marzo

7. Se desarrollé el nuevo formulario de Registro de Atenciones de los Canales, para que sean ingresadas
cada una de las atenciones realizadas por parte de los asesores de servicio del canal presencial,
teniendo en cuenta el tipo de usuario, el motivo de consulta, si se resolvié en primer contacto la
solicitud y la respectiva observacion, a fin de tener trazabilidad con el nimero de documento del
usuario de cada una de las visitas que realiza a los Puntos de Atencion.

8. Se dio inicio al proyecto para que una estrategia en el canal presencial, en la cual se de definiran las
acciones para el 2023, con el fin de mejorar y unificar los criterios de atenciéon en cada uno de los 11
Puntos de Atencidon Regional y en la Sede Central, para lo cual se han desarrollado las siguientes
actividades:

v Inici6 de la elaboracion del documento denominado “Guia de las actividades que se realizan por parte
del equipo de atencion presencial en los puntos de atencion”.

Planteamiento de las estrategias definidas para el canal presencial

Mesas de trabajo con los lideres de los equipos presencial, telefonico y virtual, a fin de dar a conocer a
la Coordinadora del GAPCC los avances en el planteamiento de las estrategias de cada canal y recibir la
respectiva retroalimentacion, para efectuar las diferentes correcciones, ajustes y/o modificaciones
respectivas.

AN
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Entregas de valor Marzo

9. 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.

10. Se consolidd el equipo de canal virtual y se establecieron metas y objetivos claros para el desarrollo
del proceso.

11. Se documentaron los requerimientos funcionales para el nuevo modelo del SGD los cuales se
compartieron con la Oficina de Tecnologia para estimar tiempos y paso a produccion.

12. Se elabord la propuesta inicial de la estrategia para el canal virtual y los objetivos a corto y mediano
plazo.

13. Capacitacion tres colaboradores del canal virtual, para las ejecuciones dentro de la plataforma de la
Agencia Nacional de Mineria dentro del mddulo Azul de radicacion del SGD y modulo verde de
consultas de los radicados elaborados individualmente por cada colaborador.

14. La recepcidon de comunicaciones disminuyd en un 8% para el mes de marzo respecto al mes anterior.
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Entregas de valor Marzo

15. En el canal telefdnico se realiza capacitacién en temas de atencidon y conocimientos de la ANM a todos
los colaboradores.

16. Se realizaron dos ejercicios de calibraciéon en el mes de marzo, del canal telefonico para evaluar la
calidad de las llamadas atendidas por los asesores, evidenciando oportunidades de mejora en temas
de empatia, manejo del tono de voz, seguridad en la informacidn que se transmite, entre otros, con el
fin de brindar mejor nivel de experiencia a nuestros usuarios.

17. En marzo se particip6 de la Capacitacion virtual “servicio a la ciudadania diferencial e influyente” de la
funcion publica, en donde se trataron temas de enfoque diferencial e inclusivo, enfoque de género,
enfoque OSIGD y enfoque étnico en servicio al publico.

18. Se participd del seminario Web: “Diseno universal para la sefialética en puntos de servicio a la
ciudadania”, organizado por la veeduria distrital de Bogota, en donde se trataron temas como disefio
universal de la sefalética, necesidades particulares, barreras comunicativas y accesibilidad cognitiva.
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