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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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de los usgorios enla
Entidad.




El 97,7% 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 29,8 % de satisfaccidon de
usuario. Califican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefénico tiene un 93,3% de satisfaccion de
usuario. Cdlifican 391 personas de 950 es decirel 41%

La medicion del mes contiene una muestra de interacciones en aumento



El 98,4% 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 99,8 % de percepcidon de usuario.
Califican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefénico tiene un 95,3% de percepcidon de usuario.
Cdlifican 362 personas de 950 es decir el 38%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento



El 96,2% 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 98,1 % de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 807 personas de 1,022 es decir el 78%

El canal telefdnico tiene un 921,5% de satisfaccidon de usuario.
Cdlifican 332 personas de 250 es decir el 34%

La medicion del mes contiene una muestra en aumento
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Durante el mes de agosto, la linea telefonica logro el 93% del nivel de servicio, logrando atender efectivamente 950 llamadas de las 1022
llamadas recibidas en el canal telefénico de la Entidad.

En el 74% de las interacciones registradas en el canal telefénico durante el mes de agosto, se brindaron asesorias respecto a los tfrdmites y
servicios del Grupo de Regalias y Contraprestaciones Econdmicas, en temas de RUCOM, GENESIS, VUCE, Liquidacién 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 equip o técnico de la
entidad, logrando un 97% de solucidn en primer contacto respecto a este tipo de consultas.

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

En el mes de Agosto, se brindd apoyo al 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, Villavicencio, y Pasto, logrando un total de
150 interacciones efectivas que confirmaron asistencia a los eventos.

El 21 de agosto, salidé a produccion el nuevo canal de atencion a través de WhatsApp, en el cual 27 usuarios solicitaron el paso asesory 166
usuarios interactuaron con el BOT, asi mismo la efectividad de los chats fue de un 63% y la consulta mds frecuente fue sobre ANNA mineria.

Durante el mes de agosto, se dio continuidad al proceso de refuerzo de capacitaciéon a los asesores de servicio del canal telefénico, en donde
se han podido entregar temas referente al proceso de notificaciones por estado, electréonicas, personales, por aviso y los tip os de actos
administrativos proferidos por la Entidad.

Para el mes de agosto, la calidad de las monitoreos realizados a las llamadas de entrada y salida del canal de atencion telef dnico logré un
99% en su nota final, destacando altos estadndares y contribuyendo con el resultado del 93,9%, de satisfaccion en los usuario s.



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

Recibimos, analizamos y radicamos 1.277 comunicaciones que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.
Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 3.946 comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales referentes al mes de agosto.

Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes dependencias de la Entidad un total de 1.443 comunicaciones que ingresaron por el
radicador web al GAPCC.

1.751 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envidé de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de comunicaciones, entre
ofros.

Realizamos desde el GAPCC, capacitaciones a grupos internos de la Entidad en el correcto manejo del Sistema de Gestiobn Docume ntal
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

propodsito 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.

Revision y empalme del requerimiento de seguimiento a PQRS junto con la Oficina de Tecnologia e Informacién, se remitio la documentacion
requerida para iniciar con la consolidacién de BDs por parte de la OTI.



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

El equipo de atencidn presencial, a través de los diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia técnicay juridica a 115 usuarios, que se
encuentran interesados en acceder a las diferentes alternativas de formalizacién minera, con las que hoy cuenta la Entidad.

Durante el mes de agosto, los colaboradores del equipo de atencidn presencial brindaron apoyo a los proyectos de Estrategia de Participacion
Ciudadana, Lenguaje Claro, Caracterizaciéon de Usuarios, Monitos de Calidad de los Canales Telefénico y Virtual, Protocolo de Atencion,
Revision del Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion de Usuarios y Diagndstico de Atencion Incluyente los cuales serdn entregados
durante la vigencia del 2025.

El dia 31 de julio, el equipo de atencidn presencial, a través de sus 30 colaboradores, asistié a la capacitacidon entregada p or parte del juridico
del Grupo de Atencidn, Participacion Ciudadana y Comunicaciones, sobre los Riesgos de Corrupciéon del mes de junio, con el fin de garantizar
que los colaboradores mantengan la politica de cero tolerancia a la corrupcidén y a su vez contribuyan con las campanas anti fraudes,
suplantaciéon, entre otras que establezca la Entidad.

El dia 01 de agosto, los colaboradores de los 24 puntos de atencidn, asistieron a capacitacion sobre la plataforma de control a la produccion,
en aras de afianzar sus conocimientos para brindar asesorias a los usuarios respecto al manejo de esta herramienta dentro del proceso de
fiscalizacion de los titulos.

El dia 06 de agosto, el equipo de atencidn asistid a reunidn de infercambio de experiencias con la Autoridad de Licencias Ambientales ANLA,
para conocer los procesos de atencién a la ciudadania.

El dia 28 de agosto, el equipo de atencidn del PAR Medellin y los PAL Caucasia y El Bagre, entregaron cifras y entregas de valor del mes de
agosto de Antioquia, donde se destacaron las interacciones registradas y los hitos respecto a la atencidn a la ciudadania en este
departamento.
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