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AGENCIA NACIONAL DE MINERIA
RESOLUCION NUMERO 239 DE 23 MAY 2022

“Por medio de la cual se adopta la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la Agencia Nacional de
Mineria”

EL PRESIDENTE DE LA AGENCIA NACIONAL DE MINERIA - ANM

En ejercicio de las facultades constitucionales y legales, en especial las conferidas por los numerales 3y 19 del
articulo 10 del Decreto Ley 4134 de 2011y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica en concordancia con el articulo 74 ibidem, establecen la facultad
inherente a toda persona de elevar solicitudes ante las distintas autoridades y recibir de ellas una respuesta
oportuna en términos de agilidad, eficacia y oportunidad, aspectos que en conjunto configuran el ejercicio pleno
del denominado derecho de peticién; cuya naturaleza y mencion constitucional lo establece como derecho
fundamental.

Que el articulo 269 de la Constitucion Politica de Colombia establece que "En las Entidades publicas, las
autoridades correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segun la naturaleza de sus funciones,
métodos y procedimientos de Control Interno, de conformidad con lo que disponga la Ley".

Que mediante el Decreto 4637 de 2011 se suprimié el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, y cred a su vez en el Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica la Secretaria de Transparencia, asignandole dentro de sus funciones, el "Sefialar la
metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha contra la corrupcién y de atencion al
ciudadano que deberan elaborar anualmente las Entidades del orden nacional y territorial, de conformidad con
lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 ... ".

Que la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica elaboré
el documento "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano", conforme
a los lineamientos establecidos en los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011, en el cual se sefalan, de una
parte, la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencién al ciudadano, y de la otra, los lineamientos para la construccion del mapa de riesgos de corrupcién
como uno de los componentes de la estrategia.

Que mediante Decreto Ley 4134 de 2011 se crea la Agencia Nacional de Mineria, ANM y se determina su
objetivo y estructura organica.

Que el numeral 3 del articulo 10 del Decreto Ley 4134 de 2011, modificado por el articulo 2 del Decreto 1681 de
2020, faculta al Presidente de la Agencia Nacional de Mineria, para “adoptar las normas internas necesarias
para el funcionamiento de la Agencia Nacional de Mineria, ANM”; y en su numeral 19, para “implementar,
mantener y mejorar el Sistema Integrado de Gestion Institucional de la Agencia Nacional de Mineria, ANM".

Que mediante el Decreto 2573 de 2014, se creo el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion
estableciendo los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea; y mediante el Decreto 1078 de
2015 se definieron los lineamientos, instrumentos y plazos de la estrategia de Gobierno en Linea para
garantizar el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Que la Ley 1341 de 2009 ‘Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional de
Espectro y se dictan otras disposiciones, dispuso en su articulo 1°: ‘Objeto. La presente ley determina el marco
general para la formulacién de las politicas publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, su ordenamiento general, el régimen de competencia, le proteccion al usuario, asi como lo
concerniente a la cobertura, la calidad del servicio, la promocion de la inversién en el sector y el desarrollo de
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estas tecnologias, el uso eficiente de las redes y del espectro radioeléctrico, asi como las potestades del Estado
en relacion con la planificacion, la gestion, la administracion adecuada y eficiente de los recursos, regulacion,
control y vigilancia del mismo y facilitando el libre acceso y sin discriminacién de los habitantes del territorio
nacional a la Sociedad de la informacion.

Que, la participacién ciudadana como principio fundamental del estado colombiano “Articulo 2. Constitucion
Politica, define que, son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucién; facilitar la
participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion (...)

Que, la Ley 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democratica” en su primer articulo define: El objeto de la presente ley es promover,
proteger y garantizar modalidades del derecho a participar en la vida politica, administrativa, econémica, social
y cultural, y asi mismo a controlar el poder politico. La presente ley regula la iniciativa popular y normativa ante
las corporaciones publicas, el referendo, la consulta popular, la revocatoria del mandato, el plebiscito y el
cabildo abierto; y establece las normas fundamentales por las que se regiré la participacion democratica de las
organizaciones civiles. La regulacion de estos mecanismos no impedira el desarrollo de otras formas de
participacion democrética en la vida politica, econémica, social y cultural, ni el ejercicio de otros derechos
politicos no mencionados en esta ley.

Que, la Ley 134 de 1994, “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion ciudadana”. Define
en su articulo 1°.- Objeto de la ley. La presente Ley Estatutaria de los mecanismos de participacion del pueblo
regula la iniciativa popular legislativa y normativa; el referendo; la consulta Popular, del orden nacional,
departamental, distrital, municipal y local; la revocatoria del mandato; el plebiscito y el cabildo abierto. Establece
las normas fundamentales por las que se regira la participacion democrética de las organizaciones civiles. La
regulacién de estos mecanismos no impedira el desarrollo de otras formas de participacion ciudadana en la vida
politica, econdmica, social, cultural, universitaria, sindical o gremial del pais ni el ejercicio de otros derechos
politicos no mencionados en esta ley

Que, la Resolucion 594 del 20 de septiembre de 2021 “Por la cual se actualizan las disposiciones del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio de la ANM, y se deroga la Resolucién 174 del 20 de abril de 2018 y se
dictan otras disposiciones” en su articulo 1, crea el Comité Institucional de Gestion y Desempefio en la Agencia
Nacional de Mineria, encargado de dirigir, coordinar, ejecutar, hacer seguimiento y monitoreo a la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

Que, a través del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion expedido por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, se dan lineamientos y se brindan los elementos
fundamentales para que las entidades publicas implementen el Modelo de manera adecuada y facil, ya que
contempla los aspectos generales que se deben tener en cuenta para cada una de las politicas de gestion y
desempefio, su marco normativo, su ambito de aplicacion y sus propdésitos. A su vez desde el enfoque
preventivo se deben implementar mecanismos de denuncia y control interno que permitan un seguimiento
efectivo a los riesgos de gestion y corrupcion, asi como la implementacién de las acciones de mitigacion.

Que en el afo 2013, el documento Conpes 3785 adoptd el Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano definiendo dos areas de intervencién principales: la ventanilla hacia adentro y la ventanilla hacia
afuera, incorporando en cada una de ellas componentes o lineas de trabajo que debian fortalecerse al interior
de las entidades para mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las mismas, y sus capacidades
para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos.

Que dicho Modelo de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano se actualiza y articula con el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG- en 2017, dado que este Ultimo, integra los Sistemas de Desarrollo
Administrativo, Gestién de Calidad y de Control Interno en un tnico modelo que se constituye en el marco de
referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades y
organismos publicos con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las
necesidades y problemas de los ciudadanos con integridad y calidad en el servicio.

Que el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion reline entonces todas las politicas de gestion y desempefio
institucional cuya implementacidn permite que las entidades alcancen sus objetivos misionales y generen valor
publico; entre ellas la Politica de Servicio al Ciudadano, que se desarrolla en la dimension de gestién con
valores para resultados pero que, como se ha evidenciado, es una politica que tiene un enfoque transversal a
todas las dimensiones de MIPG. Por esta razon, la implementacion de una Politica de Servicio a la Ciudadania
trasciende de la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos, ademas, su cabal
cumplimiento implica que la ANM oriente su gestion a la generacion de valor publico y garantice el acceso a los
derechos de los ciudadanos y sus grupos de interés.

Que en la relacion Estado — Ciudadano que identifica el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, y
en los documentos rectores en materia de servicio, se proponen al menos cuatro escenarios o momentos en los
cuales un ciudadano o grupo de valor interactia con una misma entidad: i) cuando consulta informacién
publica, ii) cuando hace tramites o accede a la oferta institucional de la entidad, iii) cuando hace denuncias,
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interpone quejas, reclamos o exige cuentas y IV) cuando participa haciendo propuestas a las iniciativas,
politicas o programas liderados por la entidad, o colabora en la solucién de problemas de lo publico.

Que en 2010 el documento Conpes 3649, presenta a consideracion del Consejo Nacional de Politica
Econbmica y Social (Conpes) los lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo del Estado, requeridas para contribuir con el
fortalecimiento de la confianza y la satisfaccibn de la ciudadania con los servicios prestados por la
administracion publica nacional de manera directa 0 a través de particulares. Esta propuesta parte de la
consideracion de que, como complemento a los avances de la Ultima década en torno al cumplimiento de los
principios orientadores de las actuaciones publicas (Celeridad, publicidad, transparencia, eficiencia
imparcialidad, economia, moralidad e igualdad, entre otros), debe hacerse alin mas énfasis en la nueva vision
de la funcion estatal contenida en la Constitucion de 1991 en la que, ademas de los bienes y servicios basicos
(educaciodn, salud, infraestructura, cultura, recreacion, deporte, etc.), la administracion directamente o través de
los particulares debe prestar un conjunto de servicios complementarios, con diversas caracteristicas, que son
indispensables para el cumplimiento de las funciones bésicas del Estado y para garantizar la adecuada
participacion ciudadana en los asuntos publicos.

Que, en tal sentido, se propone una estrategia que, como complemento a las herramientas existentes,
promueva un mayor nivel de concrecién en el disefio y aplicacién de lineamientos destinados a la
administracion publica nacional para la prestacién de un servicio 6ptimo a los ciudadanos, entendiendo por este
la atencién y el trato que se brinda en las entidades publicas, asi como la calidad de la informacién disponible.
De esta manera, se pretende que el servicio al ciudadano sea determinado cada vez mas por la aplicacion
coordinada de instrumentos técnicos por parte de las entidades publicas, con vision gerencial de cada
institucion en el tema, disponiendo para dicha actividad de capacidad técnica y financiera y de la aptitud de los
servidores que interactian con los ciudadanos, superando el esquema actual, que depende en gran medida no
so6lo de la voluntad de la alta direccion de las entidades, sino de la destinacion esporadica de recursos y de
iniciativas descoordinadas, que en general no responden a criterios técnicos y que mantienen diversas
responsabilidades sobre areas y servidores encargados del servicio, pero sin instrumentos ni herramientas para
dar oportuna y adecuada respuesta a dichos compromisos.

Con este documento se busca generar mejores esquemas de articulacion y coordinaciéon de las diversas
estrategias que se adelantan por diferentes entidades del Gobierno Nacional, como cabezas o como
coordinadoras de temas relevantes para el mejoramiento de la gestion en servicio al ciudadano (Vgr. Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — Gobierno en Linea, Departamento Administrativo de
la Funcién Publica, Escuela Superior de Administracion Puablica, Departamento Administrativo Nacional de
Planeacion, entre otras).

Que igualmente el documento Conpes 3649, plantea las condiciones para dotar a la administracion publica
nacional de herramientas conceptuales, protocolos y metodologias especificas para el seguimiento y evaluacion
en materia de servicio al ciudadano, asi como para adelantar una serie de acciones especificas para el
mejoramiento y fortalecimiento de los canales de atencion.

Que el numeral 19 del articulo 34., de la Ley 734 de 2002, consagra como uno de los deberes de los servidores
publicos, dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que el inciso 3° del articulo 6° de la Ley 962 del 8 de julio del 2005, dispone que toda persona podra presentar
peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio tecnolégico o electronico del cual
dispongan las entidades y organismos de la administracion publica; Asi mismo, el articulo 8° ibidem, establece
gue se debera tener a disposicién del publico, a través de medios impresos o electrénicos de que se dispongan,
o por medio telefénico o por correo, la informacién actualizada de las dependencias cargos o

nombres de la entidad ya quien dirigirse en caso de una peticion, queja, reclamo o sugerencia.

Que el articulo 234 de la Ley 1450 de 2011, ordena que con el objeto de mejorar la oportunidad, accesibilidad y
eficacia de los servicios que provee la administracién publica al ciudadano, las entidades publicas conformaran
equipos de trabajo de servidores calificados y certificados para la atencién a la ciudadania, proveeran la
infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una interacciéon oportuna y de calidad con los ciudadanos
y racionalizaran y optimizaran los procedimientos de atencion en los diferentes canales de servicio.

Que la Ley 1437 de 2011 'Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, refiere en sus articulos 5, 8 y 19, respectivamente: DERECHOS DE LOS PERSONAS ANTE
LAS AUTORIDADES.

Que la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sefiala en su articulo 18.
“Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cAdigo, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacién que
inicia cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién, consagrado en el
articulo 23 de la Constituciéon Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Que el Decreto 1166 del 9 de julio del 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
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Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente", establece en su
articulo 2.2.3.12.11. lo siguiente: “Las autoridades deberan reglamentar de acuerdo al articulo 22 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, la tramitacién interna de las peticiones
verbales que les corresponda resolver, y la manera de atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo y en cumplimiento de los términos legales”.

Que, a su turno, el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 ordena que, en toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Que segln lo normado en la Ley 2052 del 25 de agosto de 2020, la cual establece las disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, con relacion a la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones y en su
articulo 17, establece lo siguiente:

ARTICULO 17. OFICINA DE LA RELACION CON EL CIUDADANO. En la Nacién, en los Departamentos,
Distritos y Municipios con poblaciéon superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su planta de
personal existente una dependencia o entidad Unica de relacién con el ciudadano que se encargara de liderar al
interior de la entidad la implementacion de las politicas que incidan en la relacién Estado Ciudadano definidas
por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, siempre que su sostenimiento esté enmarcado
dentro de las disposiciones de los articulos 3°, 6° y 75 de la Ley 617 del 2000 o aquellas que las desarrollen,
modifiquen, sustituyan, deroguen o adicionen, y respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de
Gasto de Mediano Plazo.

El servidor publico responsable de dicha dependencia o entidad, debera ser del nivel directivo.

PARAGRAFO 1. La Nacion y los entes territoriales que cumplan con las condiciones fijadas en el presente
articulo, tendran plazo de doce (12) meses para la creacion de la Oficina de la Relacién con el Ciudadano,
contados a partir de la entrada en vigencia de la presente ley.

Que la Resolucién No. 710 del 11 de noviembre de 2021, modifica parcialmente la Resolucion No. 206 del 22
de marzo de 2013 y se dictan otras disposiciones, asi:

ARTICULO PRIMERO. Madificar el Articulo 1° Numerales 1 y 2 de la Resolucion No. 206 de 22 de marzo de
2013, en el sentido de modificar el nombre de los Grupos de Participacion Ciudadana y Comunicaciones, e
Informacién y Atencion al Minero. Como consecuencia, el referido articulo quedara del siguiente tenor....

ARTICULO SEGUNDO. Madificar el articulo 2° de la Resolucion No. 206 de 22 de marzo de 2013, el cual
guedard asi:

ARTICULO 2°. GRUPO DE ATENCION, PARTICIPACION CIUDADANA Y COMUNICACIONES. Son funciones
de este Grupo Interno de Trabajo, adscrito a la Presidencia, las siguientes:

1. Formular, coordinar y revisar la Politica de Atencién y Participacién Ciudadana de la ANM, aprobada por el
Comité de Gestién y Desempenio Institucional de la Entidad.

2. Implementar y revisar periodicamente el Modelo de Atencion y Participacion Ciudadana en el marco de la
Politica de Atencion y de Participacion Ciudadana y de las competencias de la Entidad.

3. Formular los Protocolos de Atencién, Participacién Ciudadana y demas lineamientos de interaccion vy
contacto con los grupos de interés de la entidad, bajo estandares de calidad en el servicio y conforme a las
estrategias Institucionales de la ANM, los lineamientos del sector y del Estado.

4. Elaborar, desarrollar y evaluar la eficacia en materia de satisfaccion de los planes y estrategias de Atenciony
Participacion Ciudadana de acuerdo con la normativa vigente y la reglamentacién interna y hacer su
seguimiento, estableciendo indicadores para medir y evaluar su impacto.

5.Coordinar y dar lineamientos a los Puntos de Atencién Regional y a la Sede Central sobre la gestion del
Servicio a la Ciudadania, con observancia de las normas de Habeas Data y los paradmetros dados por la Oficina
de Tecnologia de la Informacién o quien haga sus veces, para tal fin.

6. Realizar seguimiento y brindar apoyo referente a la gestién que realizan las distintas dependencias de la
ANM en cuanto a las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias presentadas ante la Entidad, hasta su
resolucion definitiva, teniendo en cuenta la normatividad vigente.

7. Brindar apoyo al Grupo de Gestion de Notificaciones, efectuando en coordinacién con éste, y a través de los
Puntos de Atencidn Regional y la Sede Central, las notificaciones y presentaciones personales de los actos
administrativos de caracter particular de la Agencia Nacional de Mineria, que le sean asignados y expidiendo el
certificado de los tramites que le sean requeridos.

8. Disefiar y ejecutar estrategias para el manejo de la comunicacion interna y externa, incluyendo la gestion con
los medios de comunicacion.

9. Asesorar a la entidad en el manejo de la imagen institucional, velando por el posicionamiento de la Agencia,
asi como la participacién de la misma en eventos que permitan fortalecer la imagen institucional.

10. Coordinar en conjunto con las diferentes areas, la estrategia institucional de rendicién de cuentas a la
ciudadania y efectuar el seguimiento a los compromisos derivados.
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11. Desarrollar los contenidos necesarios para el sitio web, intranet y redes sociales que permiten un manejo de
informacion publica estratégica, siguiendo los lineamientos de Gobierno en Linea.

12. Realizar la autenticacion de los documentos que los usuarios y demas dependencias de la Agencia asi lo
requieran.

13. Las deméas que le sean asignadas y aquellas que por su naturaleza sean afines con las descritas
anteriormente.

Que, atendiendo a lo anterior, se orienta esta politica para que nuestros funcionarios y colaboradores mas alla
de atender las disposiciones legales vigentes, asuman un compromiso personal y profesional durante el
desarrollo de sus actividades, que se fundamenta en principios de: respeto, gestion efectiva, igualdad, vocacién
de servicio y lucha contra la corrupcién. Cada servidor publico vinculado con la Agencia Nacional de Mineria
-ANM-, cumple un papel fundamental en la prestacion de los servicios de la entidad, a través de una adecuada
articulacion y ejecucion de sus procesos, procedimientos, tramites y servicios.

Que, en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

TiTULO |
OBJETO, OBJETIVOS Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1°. OBJETO. La presente Resolucion tiene como objeto adoptar la Politica de Atencion y Participacion
Ciudadana de la ANM, como la hoja de ruta que le sefialar4d a los Servidores Publicos de la ANM, los
lineamientos basicos que debe observar y acatar para que, la gestién diaria institucional en materia de Atencion
al ciudadano y Participacién Ciudadana, le garantice a los ciudadanos sus derechos constitucionales a la
informacion y a la participacion bajo estandares de calidad en el servicio que permitan generar satisfaccién y
confianza, tanto a grupos de interés como a comunidades, y ciudadania en general, con fundamento en la
misién de la ANM.

Articulo 2 °. OBJETIVO DE LA POLITICA. La Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM, tiene
como objetivo principal, establecer los lineamientos que permitan orientar, estandarizar y fortalecer la atenciéon
ciudadana en forma integrada, eficiente y oportuna y que le permita disponer y ofrecer mecanismos de
participacion ciudadana a los usuarios o grupos de interés de la Agencia Nacional de Mineria, con el fin de
garantizar una cultura de calidad en el servicio efectivo y amigable con la ciudadania.

Articulo 3 °. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA POLITICA. La politica de servicio traza (Nueve) 9 objetivos
especificos asi:

1. CONSTRUCCION PARTICIPATIVA: Identificar, viabilizar y establecer mecanismos, canales o actividades
que permitan materializar el ejercicio de la construccién participativa, cuyo propdsito fundamental es mantener
una comunicacion e interaccién constante y fluida con la ciudadania, en garantia de sus derechos, partiendo de
las sugerencias que realizan ellos mismos a través de los distintos medios dispuestos actualmente para la
atencion a la ciudadania.

2. OPORTUNIDAD DEL SERVICIO: Atender de manera oportuna, con calidad y de fondo, las peticiones,
quejas, reclamos, solicitudes de informacién, denuncias o sugerencias, de la ciudadania, las cuales deben ser
resueltas por los funcionarios y contratistas de la ANM, procurando la mejora en la ejecucion de los procesos de
la Entidad, dando estricto cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el procedimiento interno
establecido para este fin, de tal forma que la mineria en Colombia tenga respuestas oportunas a los
requerimientos de los usuarios y grupos de interés.

Paragrafo 1: Este objetivo esta orientado de manera transversal y le es exigible a toda la entidad, conforme a
lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, la
falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, constituird falta para el servidor piblico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. Asi mismo, el numeral 8 del
articulo 35 de la Ley 734 de 2002 estipula que a todo servidor le esta prohibido omitir, retardar o no suministrar
debida y oportuna respuesta a las peticiones de los usuarios.

3. SERVICIO IGUALITARIO E INCLUYENTE: Garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos y
grupos de interés, mediante el acceso a los tramites, Otros Procedimientos Administrativos — OPA’s, Consultas
de Acceso a Informacién Publica - CAIP’s y servicios de la Agencia Nacional de Mineria - ANM, en condiciones
de igualdad, promoviendo un servicio de la misma calidad para todos los ciudadanos, fortaleciendo en la ANM
la cultura del servicio incluyente, optimizando y adecuando todos los canales de atencion a las necesidades de
la poblacion, permitiendo asi, que sean tenidas en cuenta las diferencias individuales y naturales existentes en
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cualquier sociedad, reconociendo la importancia de realizar ajustes razonables, con el fin de garantizar que
todos los ciudadanos y mineros colombianos, puedan participar efectivamente de las oportunidades de
desarrollo y acceder a los tramites y servicios de la ANM.

4. ANALITICA DE SERVICIO - INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES: Crear una cultura
colaborativa para el manejo de la informacién de bases de datos, dentro de la Entidad, para lo cual, en pro de la
innovacion y desarrollo tecnolédgico de la Agencia, la interconectividad entre sistemas de bases de datos desde
fuentes primarias, hasta bases de datos de inteligencia de negocios o analitica, debe crearse y gestionarse,
pensando en el beneficio para la toma de decisiones, la creacion de indicadores y el desarrollo de alertas que
permitan hacer un control efectivo de los procesos internos y la toma de decisionesestratégicas en materia de
serviciodesde diferentes Opticas. (Servicio, operacién, administracion de canales, disponibilidad, entre otras).

5. MEDICION CON VALOR: Medir el nivel de satisfaccién en la atencion que se presta a los usuarios mineros y
grupos de interés de la Entidad, cuyos resultados seran insumo para la formulacién e implementacién de
acciones de mejoramiento por parte de las diversas dependencias y servidores de la Entidad, con el objetivo de
implementarlas en todos los niveles de servicio de la Agencia.

6. CARACTERIZACION CON VALOR: Caracterizar a los ciudadanos y grupos de interés de la Entidad, a fin de
tener en cuenta sus necesidades, intereses, expectativas y preferencias al momento de presentarles la oferta
de los servicios mineros que presta la Entidad, de tal forma que estos sean brindados de manera focalizada
para responder satisfactoriamente a sus inquietudes, sugerencias, observaciones y lograr su participacion
activa e incluyente.

7. FORMACION PARA EL SERVICIO: Formar a los servidores de la ANM, para que se brinde un servicio de
atencién cualificado a los usuarios, mediante el entrenamiento previo de las habilidades blandas, fortaleciendo
competencias, potenciando capacidades y promoviendo la vocacién del servicio.

8. ALINEACION PARA EL SERVICIO: Establecer y acoger segln el contexto de la ANM, las politicas,
estrategias, planes, programas, metodologias, herramientas, mecanismos y actividades definidos por el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el Departamento Administrativo de la Funcién Pablica y demas
lineamientos de Gobierno Nacional, encaminados a fortalecer el servicio al ciudadano y a los grupos de interés.

9. APROPIACION DE LA GESTION PARA EL SERVICIO: Apropiar todas las capacidades organizacionales
relacionadas con el servicio, la atencién a grupos de interés y participacion ciudadana, dentro del
funcionamiento de la Entidad, implementando las acciones necesarias de tal forma que, se asegure una gestiéon
integral y transversal de los requerimientos, alineada con el propésito de la ANM.

Articulo 4°. AMBITO DE APLICACION. El ambito de aplicacion de esta politica involucra a todos procesos de
la ANM, servidores publicos, entendidos como los funcionarios y contratistas de la Agencia Nacional de Mineria;
asi como a todos sus usuarios o grupos de interés que estén relacionados con la atencién, servicio y
participacion ciudadana de la ANM.

La Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM, reviste alta importancia, por ser transversal a
toda la Entidad. Lo que significa que se ha ce exigible la responsabilidad de toda la institucion en aplicar el uso
de la misma.

En este sentido, los lineamientos contenidos en el este documento, “Politica de Atencidén y Participacion
Ciudadana de la ANM", son aplicables y exigibles a todas las dependencias, en todos los niveles de la
estructura de la entidad y en todos los Puntos de Atencién Regional de la ANM en el territorio nacional.

TITULO I
NIVEL DE CUMPLIMIENTO Y RESPONSABLES

Articulo 5° NIVEL DE CUMPLIMIENTO. Todos los funcionarios y contratista de la ANM, deben dar
cumplimiento a esta politica, en los diferentes contextos en los que, en su labor o procesos, se desarrollen
actividades relacionadas con la atencién y participacién ciudadana, en cualquier nivel.

Articulo 6°. RESPONSABILIDAD. La responsabilidad de la adopcidn de la Politica de Atencion y Participacion
Ciudadana es de todos los funcionarios y contratistas de la ANM, sin embargo, para su desarrollo,
implementacién, seguimiento y control se establecen responsabilidades particulares asi:

1. El responsable de revisar y aprobar la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM, es el
Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la entidad, garantizando la adecuada armonizacién de
recursos y esfuerzos institucionales para la mejora del servicio, mecanismos de participacion y la articulacion
con las demas politicas de gestion y desempefio institucional en el marco del MIPG.

2. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, es el grupo lider encargado de definir,




RESOLUCION No. 239 DE 23 MAY 2022 Hoja No 7 de 19

acompafiar y hacer seguimiento a la implementacion de la Politica de Atencién y Participacion Ciudadana en la
Agencia Nacional de Mineria, en el marco de las competencias asignadas por la Resoluciéon No. 710 de 2021.
Asi mismo es el responsable de disefiar los actos administrativos, manuales, guias, metodologias y
lineamientos necesarios, para la implementaciéon de la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana en la
entidad; asi como de acompafiar y brindar asistencia técnica en su implementacion.

3. Laimplementacidn de la Politica de Atencién y Participacién Ciudadana, estara orientada por las directrices
de la Presidencia de la ANM, con el apoyo del Grupo de Atencion, Participacién Ciudadana y Comunicaciones,
pues redunda en todas sus dependencias.

4. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones también serd el encargado de orientar,
hacer seguimiento y verificar la implementacién de la politica, garantizando el acceso a la ciudadania a sus
derechos, la atencion oportuna, a los mecanismos de participacion ciudadana y con calidad de los
requerimientos de los ciudadanos y grupos de valor, asi como, el cumplimiento de estandares de excelencia en
el servicio y participacién ciudadana en todos los escenarios de relacionamiento entre el ciudadano y la ANM.

5. La oficina de Tecnologia e Informacion serd la encargada de orientar, desarrollar, gestionar y apoyar al
Grupo de Atencién, Participacién Ciudadana y Comunicaciones, con todo el componente tecnolégico, de
innovacion, la interconectividad e interoperabilidad, entre sistemas de bases de datos desde fuentes primarias,
hasta bases de datos de inteligencia de negocios o analitica, seguridad de la informacién, y todos los temas
que se deriven de la implementacion técnica y tecnoldgica, en el despliegue operativo de los canales de
interaccion o atencion que se plateen en el modelo de servicio vigente.

6. El Grupo de Servicios Administrativos sera el encargado de orientar, desarrollar, gestionar, mantener y
apoyar al Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en las mejoras o ajustes razonables
a la infraestructura de los Puntos de Atencion Regional, para garantizar una excelente atencién presencial a
nivel nacional.

7. Los Coordinadores de los Puntos de Atencidon Regional - PAR, apoyaran al Grupo de Atencién, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones, en la implementacion de las acciones necesarias en materia de servicio,
atendiendo a los lineamientos dados por el GAPCC, en concordancia con el Numeral 5, de la Resolucién 710
de 2021, el cual define: “Coordinar y dar lineamientos a los Puntos de Atencion Regional y a la Sede Central
sobre la gestion del Servicio a la Ciudadania, con observancia de las normas de Habeas Data y los parametros
dados por la Oficina de Tecnologia de la Informacion o quien haga sus veces, para tal fin”.

8. El Grupo de Gestion del Talento Humano, serd el encargado de orientar, desarrollar, gestionar y apoyar al
Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, en todo lo relacionado con la formacion de los
funcionarios de la ANM, para que desarrollen habilidades de servicio y participacion ciudadana, con el fin de
fortalecer sus competencias, potenciar sus habilidades y la vocacion hacia el servicio.

9. Las éareas misionales apoyaran la formulacion de los mecanismos y actividades de Participacion Ciudadana
y reportardn las gestiones desarrolladas, en virtud del cumplimiento de las mismas, de forma trimestral al Grupo
de Atencién, Participacién Ciudadana y Comunicaciones, en aras de conocer lo desarrollado en materia de
Participacion Ciudadana, los logros obtenidos y analizar las mejoras que puedan darse sobre los mecanismos y
acciones de participacion efectiva de la ciudania en la gestion institucional.

10. En todo caso, la gestidn y ejecucion de las actividades para la implementacion y desarrollo, de la Politica
de Servicio y Participacion Ciudadana de la ANM, requerira del concurso de todas las areas misionales y de
apoyo de la entidad, yaque las areas misionales son quienes ejecutaran y haran parte clave de la gestion de
atencion de los tramites, los servicios misionales de la ANM y las actividades o ejercicios de participacion
ciudadana.

Paragrafo 1. Los Vicepresidentes, los Gerentes, los Jefes de Oficina y en general, quienes presten sus
servicios en la entidad, tendran responsabilidades establecidas en esta Resolucion y las que les sean
asignadas por el Presidente de la ANM, para el correcto funcionamiento de la atencion y/o participacion a la
ciudadania.

Articulo 7°. RESPONSABILIDADES DE LOS FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS. Son responsabilidades de
los funcionarios y contratistas de la Agencia Nacional de Mineria para con La Politica de Atencién y
Participacion Ciudadana de la ANM:;

1. Conocer, aplicar cumplir y hacer cumplir, la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana de la ANM.

2. Conocer y apoyar el cumplimiento de los objetivos generados de La Politica de Atencién y
Participacion Ciudadana de la ANM.

3. Participar en la formulacién, ejecucién y seguimiento de las actividades y ejercicios generados dentro
de la estrategia de participacion ciudadana de la ANM.

4. Asistir a las actividades y capacitaciones en el marco de La Politica de Atencion y Participacion
Ciudadana de la ANM.
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CAPITULO Il
DISPOSICIONES ESPECIFICAS DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA

TiTULO |
IMPLEMENTACION DE LA POLITICA DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA

Articulo 8°. IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SERVICIO. Para el cumplimiento de esta politica se
adopta un modelo de servicio que contribuira con el despliegue e implementacion de la misma. Para tal efecto,
dentro del Sistema de Gestion Integrado SIG de la ANM, se incorporara como parte del proceso
correspondiente, en el cual esté ubicada la dimension de servicio al ciudadano, el documento: MANUAL DE
SERVICIO AL CIUDADANO, que contendra como minimo:

Manual de Servicio al Ciudadano:

* Obijetivos (Objetivo general y objetivo especifico de la Politica de Atencion y Participacion Ciudadana)
 Pilares de Servicio.

e Canales de Servicio.

* Protocolos de Atencidn.

¢ Niveles de Servicio.

 Portafolio de Tramites y Servicios Estratégicos.

e Matriz de Riesgos.

Paragrafo 1. El cumplimiento de los objetivos especificos de la Politica de Atencidn y Participacion Ciudadana)
se realizard a través de un plan de trabajo, disefiado por el Grupo de Participacion Ciudadana y
Comunicaciones, en el cual cada objetivo especifico debe contener el desarrollo de las actividades pertinentes
para su cabal cumplimiento. Dichas actividades seran coordinadas con las diferentes dependencias que
desarrollen temas de impacto directo con la ciudadania. El Grupo de Participacion Ciudadana y
Comunicaciones, realizard el seguimiento y control del cumplimiento de dichas actividades propuestas, y
cumplird con las que le corresponden.

Articulo 9°. IMPLEMENTACION - OPERACION DE CANALES DE INFORMACION Y COMUNICACION. El
patrén de valor en la interaccion con los ciudadanos, sera constituido por una serie de factores importantes, que
se consideran, factores de la calidad del servicio, los cuales son evaluados por el usuario. Por tal motivo estos,
deben ser banderas en la operacién de los canales de informacion y comunicacién en la ANM y son los
siguientes:

. Confiabilidad.

. Seguridad

. Disponibilidad

. Empatia

. Capacidad de respuesta

. Equidad

. Transparencia

. Eficacia, eficiencia y efectividad.

O~NOO U WNP

Articulo 10°. IMPLEMENTACION — GESTION DEL CONOCIMIENTO. La gestion del conocimiento y la
innovacion en el servicio al ciudadano en la ANM, estara alineada con los cuatro ejes propuestos para dicha
dimension en el MIPG vy asi contribuird a generar una oferta institucional, adecuada a las necesidades de los
ciudadanos, asi:

1. Generacion y produccién de conocimiento,
2. Herramientas de uso y apropiacion.

3. Analitica institucional.

4. Cultura del compartir y difundir.

Adicionalmente, como parte fundamental de la experiencia e interaccién con los usuarios en los distintos

canales, se tendra dentro del modelo se servicio, dos documentos claves:

1. Informe de Satisfaccién de Usuarios.
2. Documento de Caracterizacién de Usuarios y Grupos de Interés.

Articulo 11°. IMPLEMENTACION - ANALITICA DE SERVICIO. La analitica del servicio estara enfocada en el
desarrollo de herramientas que le permitiran a la Entidad:
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1. Analizar la informacién sobre la percepcion de los grupos de valor y la experiencia del servicio, las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que presentan los ciudadanos, y los servicios
con mayor demanda y sus tiempos de espera y de atencion.

2. Tomar decisiones respecto del analisis de la informacion, materializado en las acciones que se
programan en la planeacion institucional, la mejora y simplificacién de los tramites, la mejora de los
canales de interaccidén con los ciudadanos, la simplificacion del lenguaje que se utiliza y la entrega de
valor a los ciudadanos, entre otros factores.

3. Desarrollar mecanismos que permitan analizar y ordenar la informacién cualitativa y cuantitativa de
manera que contribuyan a identificar y generar posibles mejoras en la interaccién con los diferentes
grupos de interés.

4. Estandarizar la informacion de las bases de datos para permitir integracion de los distintos sistemas de
informacion, con el uso de nombres estandar, cédigos Unicos y lenguaje comun, para construccion de
redes de comunicacion e interoperabilidad institucional.

5. Generar espacios de intercambio de analitica de usuarios, mediante el cruce de datos de la
caracterizacion de sus usuarios.

6. Cumplir los lineamientos y requisitos establecidos en el “Manual de politicas de seguridad de la
informacion” para los procesos estadisticos y asegurar que la informacion estadistica y la
documentacién de sus procesos, registros administrativos e indicadores esté actualizada, disponible y
asequible.

Articulo 12°. IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION
DE CUENTAS. La entidad contara con una “Estrategia de Participacién Ciudadana y Rendicion de Cuentas”,
por medio de la cual se buscara poner en manos de la ciudadania, herramientas efectivas de participacion,
transparencia y eficiencia, que permitiran a los ciudadanos intervenir y aportar en los procesos de toma de
decisiones institucionales como una forma de fortalecer la confianza e interaccion entre los diferentes grupos de
interés y la Entidad. En esta estrategia se presentaran los conceptos y aspectos legales, los mecanismos y
escenarios disponibles para el desarrollo de la estrategia de Participacién Ciudadana en la ANM.

El Documento “Estrategia de Participacion Ciudadana”, de la ANM, estara publicado en la web institucional de
la ANM www.anm.gov.co y tendra como objetivo y alcance lo siguiente:

1. OBJETIVO GENERAL DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE
CUENTAS: Dar a conocer a los ciudadanos y grupos de interés de la Agencia Nacional de Mineria los espacios
de participacion ciudadana con los que cuenta la Entidad y que dispone, con el fin de facilitar y permitir la
participacion concertada y organizada mediante mecanismos que les permiten hacer parte del disefio,
implementacion y seguimiento de las politicas, planes, programas y proyectos institucionales.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE
CUENTAS:

1. Disponer los mecanismos de participacion ciudadana a los diferentes grupos de interés que interactdan con
la ANM.

2. Facilitar espacios para que los grupos de interés obtengan la informacion institucional de la ANM por medio
de los diferentes mecanismos de patrticipacién ciudadana.

3. Promover el uso de los mecanismos dispuestos de participacion ciudadana con el propésito de consolidar y
establecer comunicacién efectiva, rapida y oportuna entre el ANM y los grupos de interés.

3. ALCANCE DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS: La
Estrategia de Participacion Ciudadana de la Agencia Nacional de Mineria sera liderada por el equipo directivo
encabezado por la Presidencia de la ANM, las Vicepresidencias, los lideres de los procesos y en general por
todos los funcionarios y contratistas de la entidad. Todos los funcionarios y contratistas deben tener en cuenta 'y
aplicar dicha estrategia, para satisfacer las necesidades de los grupos de interés en cuanto a informacién,
consulta, iniciativa, deliberacion, decisién y control a la gestién publica. Lo consignado en este documento
permitird a los grupos de interés, conocer los escenarios y espacios en los cuales se podra establecer dialogos
con la Agencia, en procura del ejercicio efectivo de sus derechos. Ademas, al interior de la entidad, facilitara
tener claras las lineas de accién en materia de participacion y el portafolio de herramientas para lograrla.

Articulo 13°. IMPLEMENTACION — DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA DE PARTICIPACION
CIUDADANA. La implementacion de la Estrategia de Participacion Ciudadana se realizara a través de un
“CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS”, el
cual se actualizara anualmente, en dicho cronograma se contemplaran las actividades de toda la entidad, que
aportan e incentivan la mejora de las interacciones con los ciudadanos y los grupos de interés; fortaleciendo
asi, la interaccién de la ANM con sus usuarios, permitiéndoles intervenir y aportar en los procesos de toma de
decisiones institucionales.

CAPITULO IlI
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DISPOSICIONES PARA EL MANEJO DE LAS PQRSD

TITULO |
OBJETO, ALCANCE Y DEFINICIONES DE LAS PQRSD

ARTICULO 14°. OBJETO. El proposito del presente capitulo, consiste en trazar de forma clara y detallada, la
ruta que debe seguirse al interior de la ANM, para la correcta presentacién, radicacion y constancia de las
peticiones que se presenten a la entidad, por cualquiera de los medios dispuestos para la atencion al
ciudadano.

ARTICULO 15°. ALCANCE DE LAS PQRSD. Aplica a todas las solicitudes que se presenten a la ANM y tiene
como finalidad brindar a todos los ciudadanos, informacién que les permitan identificar el estado de las
peticiones que realicen a la ANM, desde el momento de la radicacion hasta la notificacion de su respuesta.

Lo aqui dispuesto no sera aplicable a los tramites de la plataforma ANNA MINERIA, ni a las notificaciones de
actos administrativos de la ANM ni a los tramites de las demas plataformas dispuestas para otros
procedimientos regulares de la ANM. Sin embargo, cuando la solicitud involucre asuntos diferentes de los
tramites, tales como solicitud de documentos o de informacién u otro tipo de peticién, los términos aqui
dispuestos se aplicaran en igualdad de condiciones a las demas peticiones.

La recepcion de las peticiones que se formulen ante la ANM, ya sea de manera escrita o verbal, se radicaran a
través del RADICADOR WEB existente en la pagina institucional -www.anm.gov.co-.

El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones de la ANM, propendera por la continuidad de
una relacién satisfactoria entre las necesidades de informacion de los usuarios y las diferentes dependencias
cumpliendo con la funcién de veedor y garante de la misién Institucional.

ARTICULO 16°. DEFINICION. Para efectos de esta Resolucion, por derecho de peticion, debe entenderse el
derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas ante la ANM, ya sea por
razones de interés general o particular y a obtener una pronta respuesta en términos de contenido, pertinencia
y oportunidad; las peticiones para efectos de la presente resolucion se clasifican asi:

1. Seguln su forma:

1.1 Verbales:Aquellas solicitudes efectuadas de manera personal o telefénica ante cualquier funcionario de los
canales de servicio de la ANM, independientemente del idioma en el que se presenten; para realizar una
solicitud verbal no se requiere que medie documento electrénico o fisico. Las solicitudes verbales incluyen las
peticiones realizadas por personas sordas, atendiendo a que el lenguaje de sefias constituye una lengua
reconocida.

1.2. Escritas:Aquellas solicitudes efectuadas mediante documento ya sea fisico o electrénico.

2. Segun quien dirige la peticion:

2.1. Peticién de interés particular:Se dirige a satisfacer el interés propio y exclusivo de quien dirige la
peticion.

2.2. Peticion de interés general:Se dirige a beneficiar a una colectividad o a un grupo de personas.

3. Segun el contenido de la peticidn:

3.1. Peticién:Toda solicitud diferente al suministro de informacién o copias.

3.2. Solicitud de documentos y de informacion:Requerimiento relacionado con la solicitud de documentos ya
elaborados, se hace extensiva esta clase de solicitudes a los requerimientos en los que se solicite acceso a
documentos electrénicos disponibles, siempre y cuando la solicitud se limite a la entrega de la informacion.
3.3. Consulta:Corresponde a las solicitudes en las que se requiere un concepto especializado u opinién
experta referente a materias relacionadas con las atribuciones y competencias de la ANM; la respuesta a las
solicitudes de consulta no constituye acto administrativo por constituir una opinién, en consecuencia, no son de
obligatorio cumplimiento o ejecucion en virtud a lo establecido en el articulo 28 de la Ley 1437 del 2011
sustituido con el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

3.4. Queja:Puesta en conocimiento de las conductas irregulares de un funcionario en ejercicio de su cargo, este
tipo de manifestaciones son competencia de la Oficina de Control Interno Disciplinario, dependencia a la que
deben direccionarse de manera directa por quien radica el documento o recibe y radica la queja de manera
verbal

3.5. Reclamo:Toda manifestacion efectuada a la entidad, relacionada con la prestacion deficiente del servicio.
3.6. Sugerencia:Opinién del peticionario tendiente al mejoramiento en la prestacién del servicio.

3.7. Denuncia:Poner en conocimiento de la autoridad competente una conducta irregular para que se adelante
la correspondiente investigacion penal, fiscal, administrativa o disciplinaria segin corresponda.

3.8. Peticidn entre autoridades:Solicitud de informacion o documentos realizada por autoridades publicas.
3.9. Solicitud de congresistas:Solicitud efectuada por los congresistas en ejercicio de sus funciones con fines
de control politico.

3.10. Solicitud Judicial:Son las solicitudes efectuadas por autoridades judiciales o administrativas que ejercen
funcion jurisdiccional.
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TiTULO Il
DERECHOS DE LOS USUARIOS Y DEBERES DE LA ANM

ARTICULO 17°. DEBERES DE LOS USUARIOS. Los usuarios tienen el deber de:

1. Acatar y dar cumplimiento a la Constitucion Politica de Colombia y a las leyes.

2. Ejercer con responsabilidad sus derechos evitando presentar solicitudes reiteradas o incompletas que
obstaculicen el ejercicio correcto de la funcidon administrativa.

3. Dar un trato respetuoso al personal que presta sus servicios en la ANM y observar un buen
comportamiento en las instalaciones de la Entidad.

4. Suministrar datos correctos, veraces e idoneos para efectos de poder surtir la notificacion de la
respuesta a las solicitudes.

5. Obrar conforme al principio de la buena fe.

6. Informar a la Entidad de cualquier anomalia o irregularidad detectada con claridad en la atencién de
cualquiera de sus servidores.

Articulo 18°. DEBERES DE LA ANM. En ejercicio de las funciones propias de la AMN, los funcionarios deben
cumplir sus deberes y atender las solicitudes inherentes a las funciones propias de su cargo de manera
oportuna, dando cumplimiento a los términos de respuesta, citados en esta Resolucién y en todo caso
garantizar:

1. Un trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas que se acerquen a la entidad
escuchando de manera atenta sus necesidades para asi garantizar una orientacion oportuna y la
prestacion eficiente de los servicios prestados por la ANM.

2. Atender en igualdad de condiciones a los usuarios internos y externos de la ANM, garantizando la
atencion por turnos de acuerdo al articulo 15 de la Ley 962 de 2005; salvo requerimientos que ameriten
prelacion en la atencién de la solicitud por involucrar el ejercicio de derechos fundamentales, en los
eventos en los que la prontitud de la respuesta se hace necesaria a fin de evitar un perjuicio
irremediable o0 en los eventos en los que las solicitudes se efectian por comunicadores sociales en
ejercicio de su profesion.

3. Garantizar la atencién a todos los usuarios de la ANM cuando el arribo a la entidad se efectué en los
horarios establecidos, asegurando la atencioén a todas las personas que se encuentren al interior de los
Puntos de Atencidn Regional — PAR y el punto de atencion de la sede central - Bogota.

4. Atender dentro de la oportunidad legal las solicitudes de los usuarios.

5. Garantizar la atencidn prioritaria para adultos mayores, gestantes, personas con nifios de brazos y en
condicién de discapacidad que se acerquen a la ANM a realizar cualquier tipo de solicitud, para lo
pertinente dentro de los turnos se incluiran los de atencién preferencial.

6. La ANM a través del Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, coordinara la
actualizacion y las estrategias para hacer visible la carta de trato digno al usuario en la que se
especifican los derechos de los ciudadanos y los medios de los que dispone para acceder a los tramites
y servicios.

7. Generar estrategias de mejoramiento continuo de la percepcion y nivel de satisfaccidn del usuario en
aras de la excelencia, como ideal de optimizacién en la prestacion de los servicios de la ANM.

8. Garantizar en todo momento los derechos de habeas data de los usuarios y hacer el correcto
tratamiento, disposicién y seguridad de los datos recolectados con base en la politica de tratamiento de
datos personales de la ANM, resolucién 20 del 21 de enero de 2022. Y los lineamientos de la oficina de
tecnologias de informacion.

9. La ANM no podra negarse a recibir solicitudes.

TiTULO 1Nl
CANALES DE ATENCION A LAS PETICIONES

Articulo 19°. CANALES DE ATENCION. La ANM busca ofrecer a todos los usuarios de la entidad, una
orientacion oportuna, trato amable y respuesta efectiva a las solicitudes allegadas, para tal fin se cuenta con
diferentes canales de atencion y orientacion a los usuarios, los cuales se sefialan a continuacion:

CANAL MECANISMO| UBICACION HORARIO DE DESCRIPCION
ATENCION
Atencion Puntos de | 12 sedes a nivel [Dias habiles de| Se brinda orientacion de
Presencial Atencion nacional lunes a viernes| manera personalizada.
Presencial de7:30ama
4:00 pm
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Ventanilla de
Corresponden
cia

(Puntos de
Atencion
Regional)

Recibe, radica y direcciona
la correspondencia fisica
gue ingresa a la ANM, por
las ventanillas de
correspondencia de los PAR
y la sede central.

Atencion |Linea Gratuita| 01 8000 933 833|Dias habiles de Brinda informacién y
Telefonica Nacional lunes a viernes | orientacion sobre tramites y
de 7:30 am a servicios que son
4:00 pm competencia de la ANM.
Linea Fija - (1) 2201999 Brinda informacién y
Bogota orientacién sobre tramites y
servicios que son
competencia de la ANM.
Virtual Radicacion |www.anm.gov.co| El portal se PQRSD:
web PQRSD encuentra WwWw.anm.gov.co
CONTACTENOS| activo las 24 | seccion CONTACTENOS -
Pagina Web horas, no RADICACION WEB
RADICACION | obstante los
WEB requerimientos | Denuncias de Actos de
registrados por Corrupcion:
dicho medio se | seccién CONTACTENOS -
gestionan DENUNCIE
dentro de dias
habiles. Denuncias mineras:
Atencién de denuncias para
prevencion de
accidentalidad Minera del
grupo de Seguridad y
Salvamento Minero.
denuncias.seguridadminera
@anm.gov.co
Buzoén de Buzon de | 12 sedes a nivel |Dias habiles de| Recibir sugerencias de los
Sugerencias | Sugerencias nacional lunes a viernes| funcionarios, contratistas,
(Puntos de de 7:30 am a |ciudadanos y usuarios de la
Atencion 4:00 pm ANM.
Regional)
Redes Twitter Twitter: Las redes Se brinda orientacion a los
Sociales Facebook | @ANMColombia | sociales se ciudadanos, sobre
Youtube [Facebook: @agen| encuentran informacion, tramites,
Instagram | cianacionalmineri| activas las 24 | servicios y temas que son
a horas, no competencia de la ANM.
Youtube: Agencia| obstante los
Nacional de requerimientos
Mineria registrados por
Instagram: dicho medio se
@anmcolombia gestionan
dentro de dias
habiles, de
lunes a viernes
de 8:00 am a
5:00 pm

Articulo 20°. ATENCION AL CIUDADANO EN LOS PUNTOS DE ATENCION REGIONAL. La ANM tiene
cobertura a nivel nacional con doce (12) sedes, en las cuales los usuarios pueden radicar sus solicitudes de
forma “presencial o a través del buzén de sugerencias”, asi como recibir orientacién de manera personalizada
y requerir informacion sobre la entidad. Las ciudades en las que la Agencia cuenta con Puntos de Atencion
Regional son: Bogota, Nobsa, Cali, Bucaramanga, Valledupar, Manizales, Clcuta, Pasto, Quibd6, Medellin,
Ibagué y Cartagena. La ubicacion de las sedes se encontrara actualizada en la WEB institucional del Entidad,
WWW.anm.gov.co.

TiTULO IV

CONTENIDO Y TRAMITE DE LAS PETICIONES

ARTICULO 21°. CONTENIDO. En lo que respecta a los requisitos de las peticiones, las mismas deberan
cefiirse a los parametros establecidos en el Titulo Il de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1° de la
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Ley 1755 de 2015, Decreto 1166 del 2016 y demdas normas concordantes y complementarias. Asi:

* La designacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso,
con indicacién de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El
peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccidn electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligado a indicar su direccion
electronica.

* El objeto de la peticién.

e Las razones en las que fundamenta su peticion.

* La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

e La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO:La ausencia de alguno de los requisitos, no justifica el rechazo de plano de la peticién; en tal
evento, en el acto mismo de recibido se debe indicar al peticionario los requisitos de los que carece la solicitud,
siempre y cuando resulten imprescindibles para poder dar tramite a la peticion, en tal caso se indicara los
documentos faltantes y si el usuario insiste en la radicacién se dejara la respectiva constancia.

ARTICULO 22°. TRAMITE DE LAS PETICIONES.Una vez se alleguen las peticiones a la ANM por medio de la
radicacion WEB o por las ventanillas de radicacidn, el tramite es el siguiente:

1. La ANM cuenta con un radicador WEB, ubicado en su WEB institucional seccién “CONTACTENOS” el cual
entrega a los usuarios, la constancia de la recepcion de peticion, la cual contiene:

1.1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

1.2. Fechay hora de recibido.

1.3. Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con
indicacion de los documentos de identidad.

1.4. Direccion fisica o electrénica donde se recibird correspondencia y se haran las respectivas naotificaciones;
si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a
indicar su direccion electrénica.

1.5. Objeto de la peticion.

1.6. Razones en las que fundamenta la peticion.

Paragrafo 1. En el caso de la radicacion fisica en las ventanillas de correspondencias, también seré entregado
el soporte de radicacion el cual contiene nimero de radicado, fecha, nombres del peticionario y objeto de la
peticion.

2. El Radicador WEB direcciona la peticion, a la dependencia encargada de dar respuesta final al
requerimiento, el cual debera contestarse de fondo y notificarse de manera oportuna, para lo cual se debe
considerar el caracter Institucional de los términos de respuesta, los cuales se cuentan a partir del dia habil
siguiente al recibo de la solicitud.

3. Los funcionarios y/o contratistas deben revisar a diario sus bandejas del Sistema de Gestion Documental,
con el fin de identificar y gestionar las PQRSD asignadas.

4. El funcionario y/o contratista responsable debe dar respuesta a las PQRSD dentro de los términos
establecidos por Ley y el procedimiento adoptado por la ANM para el manejo de las mismas.

5. Las solicitudes que se presenten de manera verbal seran radicadas por los funcionarios de los canales de
atencion del Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, los cuales la radicaran por el
Radicador WEB institucional, en consecuencia, toda peticion efectuada de manera verbal ya sea por via
telefénica o presencial debera constar en el Sistema de Gestion Documental.

6. Las peticiones, solo son susceptibles de archivo una vez se evidencie en el Sistema de Gestion
Documental, la notificacién de la respuesta, para lo pertinente, cuando la solicitud se allegue en medio fisico la
respuesta se notifica por este mismo medio, salvo que el peticionario indique en la peticion la declaracion
expresa de que desea se le notifique por medios electronicos; sin perjuicio de lo anterior y en los términos del
articulo 54 del Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las peticiones
efectuadas través de correo electrénico podran ser atendidas por la misma via. Es importante tener en cuenta
gue indistintamente del medio de envio de las respuestas a las peticiones, todas ellas deben ser generadas a
través del Sistema de Gestion Documental, el cual garantiza un namero de radicado de salida y su trazabilidad.
7. Cuando la notificacion a la respuesta se efectué por correo fisico y la ciudad de entrega sea la misma de
donde se genera la radicacion fisica, la respuesta debera entregarse en la Unidad de Correspondencia con una
antelacion de por lo menos un dia con respecto a la fecha de vencimiento, quienes obligatoriamente deberan
enviarlo a mas tardar al dia siguiente de dicha entrega, atendiendo a las directrices de la empresa que se
encuentre prestando el servicio de correspondencia a la ANM.

8. Cuando la notificacion a la respuesta se efectué por correo fisico y la ciudad de entrega sea diferente a la
ciudad donde se genera la radicacion fisica, la respuesta debera entregarse en la Unidad de Correspondencia
con una antelacion de por lo menos cinco dias con respecto a la fecha de vencimiento, quienes
obligatoriamente deberan enviarlo a més tardar el dia siguiente de dicha entrega, atendiendo a las directrices
de la empresa que se encuentre prestando el servicio de correspondencia a la ANM. En todo caso es
responsabilidad de la dependencia que entrega la documentacién, comunicarse con la unidad de
correspondencia que preste el servicio a la ANM, para tener en cuenta los términos de vencimiento de la misma
y el calculo de los tiempos para su correcta entrega en términos, atendiendo a las directrices de la empresa que
se encuentre prestando el servicio de correspondencia a la ANM.
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9. Las peticiones presentadas de manera verbal en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia se
recibirdn y responderan en el dialecto respectivo; cuando no se cuente con intérpretes para traducir
directamente la peticién, se dejara constancia de ese hecho y se grabara la peticion en cualquier medio
tecnoldgico o electrénico, que facilite su posterior traduccién y respuesta.

10. La respuesta a todas las peticiones que se presenten en la Entidad salvo las que correspondan a
orientacién deberan constar por escrito y soportarse debidamente en el Sistema de Gestibn Documental
dispuesto por la ANM.

PARAGRAFO1.La no presentacion de razones en que se fundamenta una peticion, o la ausencia de alguno de
los requisitos no impediran la radicacion de las solicitudes.

PARAGRAFO 2. No sera necesario dejar constancia ni radicar las solicitudes de informacién presentadas de
manera verbal cuando la respuesta al ciudadano consista en una orientacion brindada por el servidor publico.

ARTICULO 23°. OBLIGACION DE INFORMAR EL ESTADO DEL TRAMITE DE LAS SOLICITUDES. Para
efecto de un correcto seguimiento es obligacién de todos los funcionarios que tengan asignadas las solicitudes
en el Sistema de Gestion Documental, informar tanto de los redireccionamientos y delegaciones, como la
respuesta final. Por otra parte, los funcionarios de los canales de servicio del Grupo de Atencion, Participacion
Ciudadana y Comunicaciones, tiene la obligacion de informar a los usuarios el estado de su tramite cuando éste
lo requiera cualquiera sea el medio por el que se consulte el estado de la peticion.

Asi mismo se cuenta con un modulo WEB en el cual los usuarios pueden consultar el estado de sus solicitudes,
dicho modulo se encuentra en la pagina WEB institucional en la seccion CONTACTENOS.

TITULO V
TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Articulo 24°. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones presentadas a la ANM
deberan resolverse atendiendo al principio de oportunidad en el menor tiempo posible, dependiendo la
complejidad de la solicitud y en todo caso respetando los tiempos maximos de tramite y respuesta que se
relacionan a continuacion:

TIPO DE SOLICITUD TERMINO LEGAL DE RESPUESTA

Peticion entre autoridades Cuando wuna autoridad solicite informaciéon o
documentos a la ANM, la solicitud se debera resolver
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
recibido, en los demas casos las solicitudes se
resuelven conforme a lo establecido en el articulo 14
de la ley 1437 del 2011.

Solicitudes de documentos y delas solicitudes de informaciéon deben resolverse

Informacion durante los diez (10) dias siguientes a la fecha de
recibido.

Consulta Las solicitudes de opinidn experta deben resolverse
durante los treinta (30) dias siguientes a la fecha de
recibido.

Queja Al no contar con término especial, estan sometidag

al término general de respuesta de quince (15) dias.
Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran
dentro de los QUINCE (15) dias héabiles siguientes a
su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un
proceso disciplinario, las cuales seran atendidas en
los términos previstos por el codigo Unicg
disciplinario.

Reclamo Al no contar con término especial, estan sometidas al
término general de respuesta de quince (15) dias.
Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran
dentro de los QUINCE (15) dias héabiles siguientes a
su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un
proceso disciplinario, las cuales seran atendidas en
los términos previstos por el codigo Unicg
disciplinario.

ISugerencia Al no contar con término especial, estan sometidas al
término general de respuesta de quince (15) dias.

Solicitudes de los congresistas de la quelLas solicitudes efectuadas por los Congresistas en
trata el articulo 258 de la Ley 5 de 1992 [ejercicio de sus funciones con fines de control
politico, se deberan resolver dentro de un térming
maximo de cinco (5) dias.
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Solicitud Judicial Las solicitudes efectuadas por autoridades judiciales
0 administrativas que ejercen funcidn jurisdiccional
deberan atenderse dentro del término por ellag
indicado, en todo caso son susceptibles de prérroga,
solicitud de aclaraciéon y complemento en los mismog
términos que las solicitudes de otra indole.

Peticion sin término especial Si la peticién a resolver no cuenta con un términog
especial 0 no se trata de las peticiones antes
relacionadas, se contardq con un término de 15 diag
para su respuesta.

Denuncia Al no contar con término especial, estan sometidas al
término general de respuesta de quince (15) dias.
Las quejas, reclamos y denuncias se resolveran
dentro de los QUINCE (15) dias hébiles siguientes a
su recibo, exceptuando aquellas que requieran de un
proceso disciplinario, las cuales seran atendidas en
los términos previstos por el codigo Unicg
disciplinario.

Felicitaciones No se tiene establecido un tiempo para su respuesta,
ya que las felicitaciones en la ANM, se dan a conocef
al area que corresponde y se archivan en el Sistema
de Gestion Documental.

Solicitud en materia de proteccidén deSi la solicitud corresponde a una consulta, esta serg
datos personales. atendida en un término maximo de diez (10) dias
habiles contados a partir de la fecha de recibo de g
solicitud. Cuando no fuere posible atender la consulta
en el término indicado, Se informara al interesado y/o
Titular los motivos de la demora, e indicara la fecha|
en la cual serd atendida su consulta, la cual no podrg
superar los cinco (5) dias hébiles siguientes al
vencimiento del primer término.e Si la solicitud
corresponde a un reclamo con el objeto de
correccién, actualizacion o supresion, esta ser§
atendida en un término maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la fechd
de su recibo. Cuando no fuere posible atender la
solicitud dentro de dicho término, Se informara al
interesado y/o Titular los motivos de la demora y 14
fecha en que se atenderd la solicitud, la cual en|
ningun caso podra superar los ocho (8) dias habileg
siguientes al vencimiento del primer término.

Articulo 25°. PETICIONES INCOMPLETAS Y CONFUSAS. En virtud del principio de eficacia, cuando la ANM
constate que una peticién ya radicada esta incompleta, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete o aclare segun corresponda, para lo cual el
peticionario cuenta con el término maximo de un (1) mes prorrogable hasta por otro mes, por solicitud del
ciudadano; una vez efectuada la solicitud de aclaracibn o complemento de la peticién los términos de
respuesta se interrumpen reanudandose a partir del dia siguiente a la fecha en la que el interesado aclare o
complete su solicitud.

Articulo 26°. DESISTIMIENTO TACITO. Cuando la ANM solicite aclaracion o complemento a una solicitud sin
obtener respuesta por parte del peticionario en la oportunidad legal referida en el articulo anterior, se entendera
que el ciudadano ha desistido de su solicitud, en consecuencia se aplicara la figura del desistimiento tacito en
cuya virtud se ordenara mediante la emisién de un acto administrativo motivado en el sistema de gestién
documental el archivo del expediente, decisién que se notificard4 personalmente al peticionario y contra la cual
Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 27°. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Manifestacion de la voluntad del peticionario en
el sentido de prescindir de su solicitud; sin embargo, la ANM podra continuar de oficio la actuacion si la
considera necesaria por razones de interés publico; en tal caso se expedira un acto administrativo motivada que
fundamente las razones de interés general que soportan la necesidad de atender la peticion
independientemente la manifestacion expresa de desistimiento del interesado.
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Articulo 28°. PETICIONES IRRESPETUOSAS. Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo
cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al interesado para que la corrija o
aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. Las peticiones irrespetuosas constituyen el Gnico evento en el
gue una solicitud podra ser objeto de rechazo circunstancia que debe comunicarse al peticionario.

Articulo 29°.PETICIONES REITERATIVAS. En virtud del principio de celeridad y economia administrativa
cuando una solicitud tenga contenido idéntico y haya sido dirigida por un mismo peticionario, se respondera,
remitiendo a la respuesta previamente generada y notificada.

Articulo 30°. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. Las solicitudes que lleven implicito el inminente
riesgo de vulneracion de un derecho fundamental y la posible generacién de un perjuicio irremediable para el
peticionario, seran atendidas de manera prioritaria haciendo viable inclusive adoptar medidas de urgencia
concomitantes al recibo de la solicitud, encaminadas a evitar la ocurrencia de un perjuicio irremediable, lo
anterior sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticidn; en tales eventos el peticionario debe demostrar
por lo menos de manera sumaria, el peligro inminente a la vida o la integridad del destinatario de la medida
solicitada.

Articulo 31°. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. Si la solicitud no es competencia de la ANM se informara
de inmediato al interesado cuando este actie verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obro por escrito; término dentro del cual, se remitira la solicitud al competente. En los casos en los
gue deba remitirse la peticion a otra entidad, se informara lo pertinente y se entregara copia del oficio remisorio
al peticionario.

TiTULO VI
ATENCION PRIORITARIA Y PREFERENCIAL

Articulo 32°. ATENCION PRIORITARIA. En el evento en el que se invoque el reconocimiento de un derecho
fundamental para evitar un perjuicio irremediable al peticionario o a un tercero, la ANM debera darle respuesta
prioritaria, siempre que el interesado pruebe de forma sumaria el riesgo de perjuicio invocado.

Articulo 33°. ATENCION DIFERENCIADA Y PREFERENCIAL. La ANM garantizara atencion respetuosa a
todos los usuarios y dispondra deturnos para la atencion preferente, principalmente a aquellas con especial
proteccidn constitucional, como: victimas del conflicto armado, personas en condicién de discapacidad, grupos
étnicos minoritarios y toda persona que por su condicién personal sea sujeto de proteccién especial como
gestantes y lactantes, adultos mayores, nifios, nifias, adolescentes, personas de talla baja, personas con
limitaciones fisicas, entre otros.

Articulo 34°.SOLICITUDES COMUNICADORES SOCIALES. Las peticiones elevadas por comunicadores
sociales en ejercicio de su profesion, deberan atenderse de forma prioritaria.

TiTULO VI
PRORROGA, INTERRUPCION Y SUSPENSION DE TERMINOS

Articulo 35°. PRORROGA DEL PLAZO PARA CONTESTAR LAS PETICIONES. De manera excepcional y
motivada, cuando no sea posible dar respuesta a la peticion se informara al peticionario, antes del vencimiento
del plazo inicial, las circunstancias que imposibilitan responder la solicitud dentro del término legal, indicando
ademas la fecha en la que se dara respuesta, la cual no podra exceder el doble del tiempo méximo inicialmente
previsto.

Articulo 36°. SUSPENSION DE TERMINOS. Los términos se suspenden en los casos de la remision por
competencia, desde o hacia otras autoridades, en tal evento, el término se cuenta a partir del dia siguiente a la
fecha en la que la solicitud ingresa a la entidad encargada de dar respuesta final al peticionario.

Articulo 37°. INTERRUPCION DE TERMINOS. Los términos maximos para dar respuesta se interrumpiran
cuando se solicite documentos adicionales al usuario o se solicite aclaracién de una solicitud, atendiendo a lo
establecido en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 del 2015; en
aquellos eventos en los que la documentacién o informacion suministrada por el peticionario no sea suficiente
para resolver la solicitud, se requerira la informaciéon que hace falta y se interrumpira el término hasta el
momento en el que el solicitante allegue lo requerido, en todo caso el término maximo para aportar la
documentacién sera de un (1) mes prorrogable a solicitud del peticionario hasta por un periodo igual. En caso
de respuesta se reactivara el termino para resolver la peticién a partir del dia siguiente en que el interesado
aporte los documentos o informes requeridos.

PARAGRAFO 1. Respecto de quejas y reclamos, en el término maximo indicado en la tabla término legal de
respuesta, se informara al quejoso el tramite de la solicitud; en los casos en los que la queja obedezca a mora
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en la respuesta a alguna solicitud, independientemente de las posibles consecuencias disciplinarias, se
respondera al solicitante de manera inmediata.

PARAGRAFO 2. Toda solicitud proveniente de autoridad administrativa, judicial, disciplinaria o fiscal que
involucre como parte a la ANM en procesos judiciales, administrativos y de cualquier indole, sera competencia
de la Oficina Juridica de la ANM, por lo tanto, una vez recibida, debera direccionarse de manera inmediata a
dicha dependencia.

TiTULO VI
DOCUMENTOS SOMETIDOS A RESERVA

Articulo 38°. DOCUMENTOS RESERVADOS Y RECHAZO DE PLANO RESERVA LEGAL DE LOS
DOCUMENTOS. Solo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constitucion Politica o la Ley.

En consecuencia, la ANM rechazard de plano las peticiones que versen sobre documentos sometidos a
reserva, conforme a lo establecido en el articulo 25 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1° de la
Ley 1755 de 2015. Y los datos privados, semiprivados o sensibles conforme los lineamientos de los articulos 5,
911y 13 delaley 1581 de 2012 2 en materia de proteccién de datos personales.

Articulo 39°. INSISTENCIA DEL PETICIONARIO. Cuando la ANM invoque la reserva Constitucional o Legal
de informacién o documentos, el peticionario podra interponer el recurso de insistencia el cual se tramitara de
conformidad con lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley
1755 de 2015.

Articulo 40°. INAPLICABILIDAD DE RESERVA. El caracter reservado de una informacién o de determinados
documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que,
siendo constitucional o legalmente competentes para ello, lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a
conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

Articulo 41°.SEGURIDAD DE LOS DATOS PERSONALES. EIl tratamiento de los datos personales y la
proteccién de la informacién de quienes presentan sus peticiones se someteran a los principios rectores
establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012 y en los Decretos 1377 de 2013 y 1081 de 2015.

TITULO IX
SEGUIMIENTO, SANCIONES Y VIGILANCIA DE LAS PQRSD

Articulo 42°. SEGUIMIENTO. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, realizara el
seguimiento a las solicitudes que se reciban por los canales de atencién conforme a los procedimientos
establecidos para tal fin, para lo pertinente dispondra de mecanismos para seguimiento preventivo; de la misma
forma, se efectuaran seguimientos periédicos a las solicitudes sin respuesta y fuera de término, en todo caso, el
cumplimiento a la obligacidn de respuesta a las solicitudes corresponde directa y exclusivamente al area y
funcionario al cual fue remitida la solicitud o peticion para su respuesta.

Articulo 43°. DE LA OMISION Y RETARDO EN LA RESPUESTA A LAS SOLICITUDES. De conformidad con
lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, la
falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, constituird falta para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Asi mismo, el numeral 8 del articulo 35 de la Ley 734 de 2002 estipula que a todo servidor le esta prohibido
omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones de los usuarios.

Articulo 44°. VIGILANCIA. El Grupo de Atencion, Participacion Ciudadana y Comunicaciones sera el
encargado de realizar el seguimiento al cumplimiento de esta Resolucion. En consecuencia, atendiendo a lo
establecido en el literal h del articulo 11 de la Ley 1712 del 2004, presentara trimestralmente informe del
comportamiento en cuanto a respuestas de las peticiones allegadas en el trimestre.

Articulo 45°.SUPERVIGILANCIA DE LAS PETICIONES. ElI Grupo Especial de Supervigilancia de la
Procuraduria General de la Nacion sera el encargado de supervigilar y promover el cumplimiento de la
normativa que regula el trdmite de las peticiones. Los ciudadanos podran solicitar el servicio de Supervigilancia,
en la web www.procuraduria.gov.coen el link: dispuesto para la ciudadania en
https://www.procuraduria.gov.co/SedeElectronica/tramites/tramite.do?formAction=btShow&t=50011&s=0#
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CAPITULO IV
DISPOSICIONES PARA EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LA POLITICA DE ATENCION Y
PARTICIPACION CIUDADANA

TITULO |
SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEDICION

Articulo 46°. INSTANCIAS DE SEGUIMIENTO. EI Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la Agencia
Nacional de Mineria y el Comité Directivo, seran las instancias competentes para conocer acerca de los
avances y resultados de la implementacion de la Politica de Servicio y Participacién Ciudadana.

Articulo 47°. SEGUIMIENTO Y MEDICION. El seguimiento y medicién de la Politica de Atencion y
Participacion Ciudadana, sus resultados, mediciones, indicadores y analitica de datos producto de la
implementacion de la misma, deberan integrarse con los resultados de las mediciones del desempefio y gestion
de la entidad, deben ser dados a conocer al interior de la ANM, en el marco del Comité de Gestion y
Desempefio Institucional. Asi mismo seran usados como insumos para la identificacion de acciones a
implementar por parte de la entidad, en materia de Atencién Ciudadana, Participacion Ciudadana y el
relacionamiento: Entidad — Ciudadano.

La evaluacion de la Politica de Atencién y Participacion Ciudadana sera un proceso permanente y debe
retroalimentar la planeacién institucional de la Entidad.

La Politica de Atencion y Participacion Ciudadana se medira por los siguientes mecanismos puntuales:

1. Informe de resultado de la implementacion y seguimiento cuantitativo y cualitativo del “Plan de trabajo
de la politica de Atencion y Participacion Ciudadana”, en el cual cada objetivo especifico contiene el
desarrollo de las actividades pertinentes para su cabal cumplimiento.

2. Informe de resultado de la implementacién y seguimiento cuantitativo y cualitativo del “Cronograma de
actividades de participacion ciudadana y rendicién de cuentas”.

3. Informe de PQRS.

Articulo 48°. MEDICION DEL IMPACTO. La medicion del impacto que genera la implementacion de los
objetivos de esta Politica, sera evaluada por medio de los indicadores que hacen parte del Modelo de Servicio.
Los resultados que se recogen de los datos obtenidos en los canales e interacciones, para entender las
experiencias con los usuarios en los diferentes puntos de contacto, deben ser utilizados para eliminar fricciones,
implementando mejoras de manera continua, con el objetivo de aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Articulo 49°. MEDICION DEL CUMPLIMIENTO: La medicion de la Politica de Atencién y Participacion
Ciudadana, se materializa mediante la implementacién de la dimension de Evaluacion de Resultados de MIPG,
por lo cual se utilizara el formato de AUTODIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO vy el formato de
AUTODIAGNOSTICO DE PARTICIPACION CIUDADANA.

Por medio de este formato de seguimiento se buscara conocer permanentemente los avances en la
consecucion de los resultados previstos en la planeacion y definir los efectos de la gestion institucional en la
garantia de los derechos, satisfaccion de necesidades y resolucién de los problemas de los ciudadanos y
grupos de interés de la Agencia Nacional de Mineria.

CAPITULO V
DISPOSICIONES FINALES

TITULO |
DIVULGACION Y VIGENCIA

Articulo 50°. DIVULGACION Y ADOPCION. La Politica de Atencién y Participacion Ciudadana, sus objetivos y
demas disposiciones, se divulgaran a los Servidores Publicos y otros colaboradores y/o grupos de valor a que
corresponda de la Agencia Nacional de Mineria, a través del uso de los medios dispuestos por la Entidad para
comunicar, al igual que lo espacios de induccién-reinduccién, sensibilizaciones, capacitaciones, transferencias
de conocimiento y demas estrategias que la Entidad defina. Esta informacion estara disponible para consulta de
todas las partes interesadas y grupos de valor internos y externos.

Articulo 51°. VINCULACION. En adelante cualquier documento o politica que genere la Entidad y que se
relacione con Atencion y/o Participacion Ciudadana, deberd estar alineado con la Politica, contenida en la
presente Resolucion y debe contribuir con el cumplimiento de la misma.
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Articulo 52°. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. Esta Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién y
deroga en su totalidad todas las disposiciones que le sean contrarias.

Articulo 53°. PUBLICACION. Esta Resolucion se publicara en la Pagina Web de la entidad www.anm.gov.co

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en Bogota D.C., a los 23 dias del mes de mayo de 2022

JUAN MIGUEL DURAN PRIETO

Elabor6:Vanessa Paola Malo Rueda.

Revis6:Juan Armando Miranda,Juan Antonio Araujo Armero.
Aprobo:Felipe Andres Plazas Gomez

Archivo:ANM
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