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AGENCIA NACIONAL DE

Satisfaccion de los usuarios:

un camino hacia la mineria de construye pais
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OBJETIVO

La Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM,
tiene como objetivo principal, establecer los lineamientos que
permitan orientar, estandarizar y fortalecer l|la atencion
integrada, eficiente y oportuna a los usuarios o grupos de interés
de la Agencia Nacional de Mineria, con el fin de garantizar una
cultura de servicio efectiva y amigable con la ciudadania, a
través de excelentes experiencias de servicio.
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OBJETIVOS

Especificos

J,'D ©
Construccion Oportumdad Servicio Analitica
Participativa del Servicio Igualitario de Servicio
i 6l 7.2
0.4
alil 6. : 4.7
Medicion Caracterizacion Formacion para Alineacion para Apropiac:on de
con Valor con Valor el Servicio el Servicio la gestion para

el servicio
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DEL SERVICIO

1. ORIENTACION 2 .TRANSPARENCIA  3.SOSTENIBILIDAD

DE SERVICIO

EXCELENCIA

o OPERATIVA 5. OMNICANALIDAD
o— 0000000
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CANALES DE
ATENCION 2022
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Digital

o

Virtuales

’ PQRS WEB

Presencial

Teléfono Conmutador

Puntos de Atencion Regional Telefénico (67122019 99
Linea gratuita nacional
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Canales virtuales en

’ Web Callbak WWW.anm.gov.co
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’Clic to Call
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Responsables de la Politica APC

Presidente Grupos de
Interes
Vicepresidentes Usuarios
P Externos
Gerentes Contratistas
Coordinadores Funcionarios
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MEDICION C
POLITICA

. Informe semestral politica de atencion
— Indicadores estratégicos / operativos

Solicitudes atendidas por los canales virtuales
(Chat, [lamanos, te [lamamos)

Solicitudes atendidas por el canal telefonico

Solicitudes atendidas en primer contacto - canal presencial

% de grado de satisfaccion de usuarios por aplicacion
de la encuesta

% total de promotores que tiene la ANM dentro de
los grupos de interés

% de PQRS atendidas a nivel nacional
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MEDICION DE LA
POLITICA

— Protocolos de atencion al usuario

— Visita a los PARES

2, Capacitaciones semanales

3, Retroalimentacion con otras entidades
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VENTAJAS

de la politica 2022

1 Transferencia de conocimiento

Eficiencia y efectividad en los
tramites

3 Directrices claras



