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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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Percepcion,
Satisfaccidn
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de los usgorios enla
Entidad.




El 99,1% 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 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 95,6% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 250 personas de 1.326es decirel 18%

La medicion del mes contiene una muestra de interacciones en aumento



El 98,5% 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 99,5 % de satisfaccidn de usuario.
Cadalifican 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefénico tiene un 923,7% de satisfaccidn de usuario.
Cdlifican 240 personas de 1326 es decirel 18%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 95,9% de |los usuarios que cadlificaron la encuesta, reconocen que sienten confianza
credibilidad hacia la ANM, conrespecto alos frdmites que adelantan con nosotros.

El candl presencial tiene un 27,1 % de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 1155 personas de 1,406 es decir el 82%

El canal telefdnico tiene un 90,0% de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 230 personas de 1.326es decirel 17%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento
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Durante el mes de Julio, la linea telefénica logro el 92% del nivel de servicio, logrando atender efectivamente 1326 llamadas
de las 1458 llamadas recibidas en el canal felefénico de la Enfidad.

En el 75% de las interacciones registradas en el canal telefénico durante el mes de julio, se brindaron asesorias respecto a los
tradmites y servicios del Grupo de Regalias y Contfraprestaciones Econdmicas, en temas de RUCOM, GENESIS, VUCE,
Liquidacion de Regalias y Pagos en la Plataforma de Trdmites en Linea, destacando el enfoque del proyecto de inversion
con los profesionales de regalias y el equipo técnico de la entfidad, logrando un 98% de solucion en primer contacto
respecto a este tipo de consultas.

Por parte del equipo de profesionales del canal telefdnico, se logro atender 1685 interacciones respecto a la gestion del
correo electronico de GENESIS vy el flujo de las PQRS del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, contfribuyendo
con la respuesta oportuna y de alta calidad a las peticiones de nuestra ciudadania a través de estos canales de atencion.

En el mes de julio, se brindd apoyo al Grupo de Estudios Técnicos y el Grupo de Salvamento y Seguridad Minera, con la
gestion de las campanas para los capacitaciones presenciales de ZETA y Gestion de Riesgos Mineros, que se efectuaron en
los municipios de Quibdd, Caucasia, Ubaté y Villavicencio, logrando un total de 334 interacciones efectivas.

Durante el mes de julio, se inicid al proceso de refuerzo de capacitacion a los asesores de servicio del canal telefénico, en
donde se han podido entregar temas referente al proceso de notificaciones por estado, electronicas, personales, por aviso y
los tipos de actos administrativos proferidos por la Entidad.



85 funcionarios/conftratistas recibieron nuestra orientacion durante el mes, en temas relacionados con radicaciéon y la gestion
de comunicaciones en el Sistema de Gestion Documental.

Recibimos, analizamos y radicamos 1.803 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.440 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes
al mes de julio.

Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 3.010 comunicaciones que
ingresaron por el radicador web al GAPCC.

2.109 interacciones de apoyo a la Entfidad, tales como, envid de respuesta, solicitud de documentos, tfrazabilidad de
comunicaciones, entre otros.



El dia 01 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencion, Partficipacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion
del mes de junio, con el fin de garantizar que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcion y a
su vez contribuyan con las campanas anti fraudes, suplantacidon, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 04 de julio, se asistid areunion de enfrega de informes del GAPCC, donde se dio a conocer las cifras y entregas de
valor, a la totalidad de colaboradores del equipo de atencidn presencial, virtual, telefénico y apoyo fransversal.

El dia 07 de julio, se entrego capacitacion al equipo de atencion presencial, para dar a conocer el nuevo formato de
notificacion personal aprobado por el GGDN, el cual incluye campos e informacion mas completos para efectuar las
notificaciones personales a los usuarios que se acerquen a las oficinas de atencidén a nivel nacional.

El dia 08 de julio, se asistid a capacitacion de socializacién del procedimiento de auditoria interna de gestion, entregada al
equipo de atencidn del GAPCC, por parte del Grupo de Control Interno.

El dia 16 de julio, el equipo de atencidn de los Puntos de Atencidn Local asistié a induccion de Seguridad y Salud en el
Trabagjo, la cual fue entregada por parte del Grupo de Talento Humano de |a Entidad.

El dia 16 de julio, el equipo de atencidon del GAPCC participd en induccion y capacitacion del nuevo portal web de la
Entidad, el cual se encuentra en proceso de campana de expectativa y serd lanzado en los proximos dias a los usuarios
externos de la Entidad.



El dia 17 de julio, se entregd capacitacion al equipo de atencion del GAPCC, de parte del Grupo de Fomento, sobre los
requisitos y el procedimiento para radicar las Areas de Reserva Especial, en virtud de lo establecido en el articulo cuarto de
la Ley 2250 del 11 de julio del 2022.

El dia 31 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistio a la capacitacion entregada
por parte del juridico del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupcion
del mes de Julio, con el fin de garantizar que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcion y a
su vez contribuyan con las campanas anti fraudes, suplantacion, entre ofras que establezca la Entidad.

Durante el mes de julio, se efectud calibraciones de calidad por parte del profesional del Bpo encargado del proceso, el
cual tuvo un resultado del 100% en el canal presencial, destacando atenciones con altos estdndares de calidad,
impactando en resultados como el 99,9% de satisfaccion por parte de los usuarios atendidos en el canal.

En el mes de julio, se aplico evaluacion de conocimiento al equipo de atencion presencial respecto a los trdmites y servicios
de la Entidad, logrando un resultado satisfactorio del 89,1% respecto a los 31 colaboradores del canal.

El equipo de atencidn presencial, a tfravés de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnica vy juridica a 153
usuarios, que se encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacidén minera, con las que hoy
cuenta la Enfidad.

Durante el mes de julio, los colaboradores del equipo de atencidn presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia
de Participaciéon Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizacion de Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y
Virtual, Protocolo de Atencidn y Revision del Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion de Usuarios, 1os cuales serdn
entregados durante la vigencia del 2025.
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