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Canal: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por Agencia Nacional de Mineria, através
de los cuales los grupos de valor caracterizados por la Entidad pueden solicitar trdmites y servicios, sobre
temas de su competencia.

Te llamamos: Este canal permite alos usuarios de la ANM registrar sus datos en la pdgina web para
posteriormente ser contactados de manera telefdénica para resolver su requerimiento.

Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, através de los medios
telefonicos dispuestos para tal fin.

Bogotd: (571) 220 19 99 y Linea gratuita nacional: 01 8000 933 833

Chat: Asistente virtual de la Agencia Nacional de Mineria que busca resolver dudas y orientar anuestros
usuarios, las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana

Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con |os servidores, colaboradores, orientadores y
gestores de la Entidad, cuando éstos acceden alas instalaciones fisicas de la ANM en los diferentes PAR.

Escalamiento: para el caso del servicio, estd definido como la presentacion de la solicitud o requerimiento de
un usuario aun drea o instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.
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593 1.362 7.397

Canal Canal Canal
Telefdonico Presencial Virtual

Total 9.352

interacciones




1.720 6.173 31.495
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Percepcion,
Satisfaccidn
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Entidad.




El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de satisfaction en el mes, escogen “muy
satisfecho” ala hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 29,9 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 23,8% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 211 personas de 593 es decir el 35%

La medicidon del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez
gue en este mes continta el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador
de telefonia.



El 98,8% de los usuarios que calificaron la encuesta de percepcion en el mes, reconocen a la ANM como
la Autoridad Minera de Colombia y como una Enfidad de cardcter técnico que impulsa el sector con
transparencia, eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,6 % de percepcion de usuario.
Cadlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El canal telefénico tiene un 94,7% de percepcidon de usudario.
Cdlifican 192 personas de 593 es decir el 32%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que en
este mes continda el canal telefénico en contingencia por infermitencia en el operador de telefonia.



El 97,4% de los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El canal presencial tiene un 98,6 % de confianza de usuario.
Cdlifican 1036 personas de 1,362 es decir el 76%

El candl telefdnico tiene un 920,5% de confianza de usuario.
Cdlifican 180 personas de 593 es decir el 30%

La medicion del mes contiene una muestra de encuestas menor a lo acostumbrado, toda vez que
en este mes continda el canal telefonico en contingencia por intermitencia en el operador de
telefonia.
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49 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 2.883 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.751 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de mayo.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 2.749 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestion
Documental

Se brindd orientacion al personal dentro del equipo del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y comunicaciones,
con el fin de que los colaboradores obtuvieran una informacion precisa al momento de radicar y direccionar a las
dependencias las comunicaciones con el propdsito de que los funcionarios realicen la gestion de las mismas de manera
oportuna.

Realizamos desde el GAPCC, Apoyo y acompanamiento a funcionarios en materia de la gestion de comunicaciones que
deben gestionar en el Sistema de Gestion Documental.

Se realizd visita al Punto de Atencidén Regional Nobsa, con el objetivo de brindar apoyo a los colaboradores del PAR en
materia de la gestion de las comunicaciones que tienen asignadas en el Sistema. (Nube sin gestion)



El dia 02 de mayo, se dio inicio a la vinculacidn del equipo de atencidn a fravés del BPO Grupo ASD, en donde se logro
vincular a 27 de los colaboradores del canal presencial, que operan desde 23 de los Puntos de Atencidn a nivel nacional,
logrando de esta manera unificar la contratacion del equipo, en aras de fortalecer el proyecto de inversion para el ano
2025.

Durante los dias 6 y 7 de mayo, se asistid a reuniones con los lideres del GAPCC, en donde se efectuo revision de las cargas
de trabajo del procedimiento de atencion al usuario y de evaluaciéon de satisfaccion, en aras de establecer el personal
necesario en el marco de la reingenieria de la Enfidad.

El dia 9 de mayo, desde el canal de atencidn presencial se brindd apoyo para el lanzamiento de la nueva plataforma ZETA
en la ciudad de Bogotd, en donde se realizé acompanamiento en la convocatoria previa y en el registro de los asistentes el
dia del evento.

El dia 20 de mayo, el equipo de atencidon presencial recibié capacitacion sobre la plataforma ZETA, a fin de poder afianzar
la informacion referente a este nuevo sistema de radicacion de instrumentos técnicos, con el fin de poder estar altamente
calificados para resolver las posibles inquietudes de los ciudadanos.

Durante el mes de mayo los 31 colaboradores de atencion al usuario, participaron activamente en la campana en contra
de la suplantacién, a fin de que en cada una de las inferacciones se informe a la ciudadania, que las orientaciones y
asesorias que se brindan en la Enfidades son gratuitas, ademds que los funcionarios no se comunican para cobrar dinero por
agilizar los trdmites, logrando que los 1362 usuarios atendidos durante este mes tuvieran esta informacién en primer contacto
de parte de la Entidad



El dia 30 de mayo, el equipo de atencidon presencial, a través de sus 24 colaboradores, asistid a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion,
en donde se dio un enfoque inicial para dar a conocer el Origen de la Corrupcion en Colombia, con el fin de garantizar que
los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidn y a su vez contribuyan con las campanas anti
fraudes, suplantacion, entre otras que establezca la Entidad.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidon Regional, brindaron apoyo
logistico al Grupo de Estudios Técnicos, para el desarrollo de las capacitaciones sobre la nueva plataforma ZETA para
radicacion de instrumentos técnicos, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué, Nobsa, Pasto, Valledupar, y Bogotd, vy la
convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

Durante el mes de mayo, los colaboradores de atencidon al usuario de los Puntos de Atencidn Regional y los Puntos de
Atencidn Local, brindaron apoyo logistico al Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, para el desarrollo de las
capacitaciones sobre la nueva plataforma de trazabilidad de minerales, llevadas a cabo en las ciudades de lbagué,
Manizales, Cali, Cartagena, Valledupar y Bogotd y la convocatoria para la asistencia de los usuarios a las mismas.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 101
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacidn minera, con las que hoy
cuenta la Entidad.



El equipo de atencidn de 8 de los Puntos de Atenciéon Local y 3 Punto de Atencidn Regional, brindd apoyo a la radicacion
del correo contacto y el radicador web durante el mes de mayo, teniendo en cuenta la contingencia que se tendrd durante
el periodo en que se efectua la contratacion de los colaboradores del canal virtual a través del BPO, logrando gestionar un
total de 7397 comunicaciones de entrada vy salida.

Por medio del Punto de Atencidn en Bogotd, se brinda apoyo continuo y permanente a los colaboradores de los canales de

atencion presencial, telefonico y virtual, con el fin de garantizar una éptima y oportuna respuesta a cada una de las
consultas efectuadas por parte de los usuarios.

Los dias 20 y 21 de mayo, el equipo de atencidn Presencial de los 12 Puntos de Atencidn Local, se hizo participe en el
Encuentro Nacional de Grupos Internos "VSCSM: Planeando el Nuevo Bienio" 4ta edicion, en la ciudad de Manizales, en
donde se dieron a conocer a los diferentes directivos y coordinadores de la Vicepresidencia de Seguimiento y Control, los
hitos, experiencias y las necesidades de cada uno de los PAL, con el fin de fortalecer el acceso a la informacién y pode
resolver las inquietudes de los ciudadanos que visitan estos puntos




Agncia
Nacional de Mineria




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4: Comunidades
	Slide 5: Canales Mayo
	Slide 6: Consolidado 2025
	Slide 7
	Slide 8: Interacciones Canal Presencial
	Slide 9: 90%
	Slide 10: 98,40%
	Slide 11: 98,8%
	Slide 12: Análisis de la Satisfacción
	Slide 13: Análisis de la Percepción
	Slide 14: Análisis de la Confianza
	Slide 15: Entregas De valor
	Slide 16: Entregas de Valor canal Virtual
	Slide 17: Entregas de Valor canal Presencial
	Slide 18: Entregas de Valor canal Presencial
	Slide 19: Entregas de Valor canal Presencial
	Slide 20

