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

Te llamamos: Este canal permite a
los usuarios de la ANM registrar sus
datos en la pagina web para
posteriormente ser contactados de
manera telefonica para resolver su
requerimiento.

Telefonico: Contacto verbal de los ciudadanos
con los servidores publicos de la Entidad, a
través de los medios telefonicos dispuestos
para tal fin.

Bogota: (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 a
nuestros usuarios, las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana

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

Escalamiento: para el caso del servicio,
esta definido como la presentacién de la
solicitud o requerimiento de un usuario a
un area o instancia de mayor jerarquia

gue pueda tomar acciones para su
solucion.
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Consolidado 2025

7.152

Canal
Telefonico

Enero: 542
Febrero: 142
Marzo: 223
Abril: 220
Mayo 593
Junio 654

Julio 1.326
Agosto 950
Septiembre 1.052
Octubre 856
Noviembre 594

12.652

Canal
Presencial

Enero: 847
Febrero: 1.371
Marzo: 1.432
Abril: 1.161
Mayo: 1.362
Junio 1.154
Julio 1.406
Agosto 1.022
Septiembre 1.019
Octubre 991
Noviembre 887

64.935

Canal
Virtual

Enero: 4.853
Febrero: 6.217
Marzo: 6.317
Abril: 6.711
Mayo: 7.397
Junio 5.353

Julio 6.922
Agosto 4.471
Septiembre 5.193
Octubre 6.260
Noviembre 5.241

Agencia

Nacional de Mineriz

Total 84.739

interacciones




Cifras Presencial Interacciones por PAR y PAL
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Cifras Telefonico
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Cifras Whatsapp
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Noviembre

95,76%

o
Consolidada ‘R a

Satisfaccion de
usuario ANM

Sumatoria de
personas que califican
entre 4 y 5 sobre
personas totales que
califican encuestas



Noviembre

Agencia

Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,5% 95,3% 94,3%

LA

Satisfaccion Percepcion :
de usuario de usuario Colg o
Mide promedio del grado  Busca identificar entre Busca identificar
de satisfaccion de los los diferentes grupos de entre los diferentes
usuarios ante los interés la percepcién grupos de interes el
servicios y tramites que tienen de la imagen grado de confianza
ofrecidos por la ANM. de la Entidad. de los usuarios en la

Entidad.



Analisis de la

El 100,0% de los usuarios que calificaron la
encuesta de satisfaction en el mes, escoge “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 100%
de satisfaccion de usuario.
Califican 714 personas de 887 es
decir el 80%

El canal telefénico tiene un 91%
de satisfaccidon de usuario.
Califican 310 personas de 594 es
decir el 52%



Analisis de la

El 95,3% 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 Entidad de
caracter técnico que impulsa el sector con transparencia,
eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva.

El canal presencial tiene un 99,3%
de satisfaccion de usuario.
Califican 714 personas de 887, es
decir el 80%

El canal telefénico tiene un 85,2%
de satisfaccion de usuario.
Califican 285 personas de 594 es
decir el 47%



Analisis de la

El 94,3% de los usuarios que calificaron la
encuesta, reconocen que sienten confianza y
credibilidad hacia la ANM, con respecto a los

tramites que adelantan con nosotros.

.:_ﬂ

El canal presencial tiene un
97,7% de satisfaccion de usuario.
Califican 714 personas de 887 es
decir el 80%

El canal telefénico tiene un 84,9%
de satisfaccion de usuario.
Califican 259 personas de 594 es
decir el 43%



Calidad
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Noviembre

Con el fin de asegurar la adecuada prestacidon del servicio en los canales telefénico, virtual y presencial, el area
de Calidad del GAPCC realizo los monitoreos correspondientes al mes de noviembre, evaluando el cumplimiento
de lineamientos institucionales y fortaleciendo la mejora continua en la atencion al ciudadano

173 531 39
::Ine::smco @ Cane! Canal f{f}\&

Virtual eese— Presencial

100 %

Conclusidn: Los resultados reflejan un desempefio positivo en los tres canales, destacandose el cumplimiento
total en la atencion presencial, y altos niveles de calidad en los canales telefonico y virtual
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Y servicios
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incognita a usuarios

Se aplicd una encuesta incognita para evaluar la atencién
y percepcidn sobre los canales de la ANM, de los 30
usuarios solicitados para encuesta se obtuvo respuesta
por parte de 6 de ellos.

Dentro de los comentarios observados, la gente indica
que los tiempos de respuesta son muy demorados y que
la agencia no da respuesta a sus peticiones.

120%

100%
100%

80%
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60% 50%
40% 33% 33% 33%
20% 17% 17% 17%
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Satisfaccién con la ANM como Confianzay Respuestaa  Facilidad en la
atencién autoridad minera = credibilidad hacia consulta solicitud o consulta
los tramites

a usuarios con baja calificacion
en la encuesta.

Se realiz6 un ejercicio de seguimiento teleféonico con 53
usuarios que habian registrado calificaciones negativas en
alguna de las preguntas de la encuesta de satisfaccion.
De estos, 34 usuarios dieron respuesta a las calificaciones
emitidas.

Los casos especificos se plasman al final de la
presentacion:

Califico mal por error / No califico mal [N 10
No atiende al seguimiento | INNEGQENE 7
No le dan solucién a un tramite [ NRREIIEE S
Demora de respuesta en la agencia |GG 3
Llamada cortada [N 3
Respuesta no efectiva en orientacién | INININGNGG 3

No recuerda [ 2

No seguimiento a derecho de peticion dirigido a la
g : p g .
agencia




Capacitaciones

Durante el mes se desarrollaron las siguientes
capacitaciones y socializaciones con el objetivo de
fortalecer las habilidades de servicio y contribuir de
manera directa a la mejora de los resultados de
satisfaccion:

« Taller practico Analisis de casos (Canal Virtual)

« Construyamos juntos un entorno laboral seguro, sobre
acoso laboral y sexual (ASD)

« Capacitacion SGD

« Capacitacion Buzon de Sugerencias

« Capacitacién Enfoque de género en los procesos de
servicio a las ciudadanias (DAFP)

- Capacitacion Lenguajes claros, comprensibles e
incluyentes (DAFP)

« Socializacion - Caracterizacion de usuarios ANM 2025

« Taller practico- analisis de casos — (Canal Presencial)

« Capacitacion Plataforma ZETA

« Capacitacion Riesgos de Corrupcion

a usuarios con baja calificacion
en WhatsApp

Se realizd un ejercicio de evaluacién de conversaciones
por la linea de WhatsApp del mes para interpretar las
razones de las bajas calificaciones en la encuesta

Seguimiento conversaciones WhatsApp

Los usuarios se pierden entre las opciones... IIIIEEEENNNNNNNNNNNNN——— 4
Chat cerrado por inactividad GGG 3
No hay problema de atencion I
El proceso no se podia hacer por ese medio I
Informacién entregada es muy superficial I 1
Fallas de red del usuario al tratar de realizar... I 1

Se enviaron 2.941 mensajes de texto a usuarios recientes
de los canales telefénico y virtual, motivandoles a
diligenciar la encuesta de satisfaccion en continuidad con
su experiencia de atencidn.



obtenidos del seguimiento a

bajas calificaciones en la encuesta.

Se comunicd para recibir orientacion con certificado
registro minero, y la respuesta no fue efectiva, ya
que se le remitié al correo.

Usuaria se comunica solicitando orientacién para subir
los FRI y al momento de llamar le indican que debe
enviar un correo, su inconformidad es por la demora
en la respuesta de la agencia.

Solicitd renovacidén de una podliza , y su calificacion es
por la demora en la respuesta de la agencia.

Solicita paz y salvo de una multa, se comunico para

que le dieran respuesta, le han indicado 2 veces que
iba a ser escalado, llamo estda semana nuevamente y
se le indicd que faltaba la firma, su inconformidad es
porqué no se cumplen los tiempos de respuesta.

Necesita pagar una multa, no lo pudo hacer
virtualmente, le enviaron un reporte y el recibo, el
banco no se lo recibié porque la expedicidon del cédigo
de barras esta vencido, no le agradd la respuesta que
le dio el asesor y porque la pagina no le funciona.

Inscripcién el RUCOM, la negativa de su calificacidon es porque le
han rechazado el RUCOM y en tres ocasiones ha sido igual y se
encuentra a la espera de la mesa técnica.

Estan solicitando un RUCOM, ha sido rechazado y solicito mesa
técnica, la solicito por correo y no le han dado respuesta.

Plataforma zeta, inconforme porque no pudo subir la
documentacidn, el se dirigié a mesa de ayuda zeta y paso el
tiempo y jamas le contestaron, el radicado se vencio, volvié a
radicar los documentos y la plataforma no se lo permite, al parecer
el usuario se encuentra bloqueado y solicito el desbloqueo y no le
solucionaron, generd un par solicitando aclaracion.

En representacién de uno de los clientes, colocé un derecho de
peticion solicitando documentos de reclamaciones y observaciones
gue la ANM le ha hecho a la Alcaldia de Guacheta sobre el cierre de
la mina ubicada en la Vereda Santuario, la agencia le ha solicitado
a la Alcaldia del cierre de la mina y ellos han hecho caso omiso, y
esté ano fallecié un minero, La calificacién del Sr, es porque la
agencia no ha hecho seguimiento y verificacion sobre el cierre de
la mina.
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Entregas de valor

, 65 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
"¢ durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la
gestién de comunicaciones en el Sistema de Gestién
Documental.

S : : S
"¢ Recibimos, analizamos y radicamos 1.557 comunicaciones
que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

‘%gf" Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de
4.055comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes
p canales referentes al mes de noviembre.
N
Se definieron para la respetiva gestion a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.822 comunicaciones
, que ingresaron por el radicador web al GAPCC.

A4
* 1.862 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envié

de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de
comunicaciones, entre otros.




Entregas de valor

El dia 07 de noviembre, el equipo de atencién de los
Puntos de Atencidn Local, recibi6 capacitacion
relacionada a Higiene Postural, entrega por parte del
Grupo de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Entidad.

El dia 13 de noviembre, el equipo de atencion
presencial recibié capacitacion sobre el Sistema de
Gestion Documental SGD y el Buzén de Sugerencias, la
cual fue entregada por el lider del canal de atencién
virtual.

El dia 19 de noviembre, el equipo de atencion del
GAPCC, asistié Capacitacion Enfoque de género en los
procesos de servicio a las ciudadanias, entregada por
parte de la Direccion de Participacidon, Transparencia y
Servicio a la Ciudadania del Departamento de Funcion
Publica.

El dia 20 de noviembre, el equipo de atencion del
GAPCC, asisti6 Capacitacion Lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes, entregada por parte de la
Direccidon de Participacién, Transparencia y Servicio a la
Ciudadania del Departamento de Funcién Publica.

El dia 21 de noviembre, el equipo de atencion
presencial asisti6 a la Socializacion de |la
Caracterizacién de Usuarios elaborada para el afo
2025, en donde se tuvo participacién con la aplicacion
de la encuesta donde se obtuvo la informacidon objeto
del informe publicado.

Durante el mes de noviembre, se entregd capacitacion
a los colaboradores vinculados al Punto de Atencidén
Popayan, asi como a los nuevos ingresos en los Puntos
de Ubaté y Medellin, en relacién a las Generalidades
de la ANM, PCC, PCCD, ARES, Procesos de
Formalizacién, Fiscalizacién Minera, entre otros.

El equipo de atencidn presencial, a través de los
diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia
técnica y juridica a 35 usuarios, que se encuentran
interesados en acceder a las diferentes alternativas de
formalizacion minera, con las que hoy cuenta la
Entidad.



Entregas de valor

El dia 24 de noviembre se inaugurd el nuevo Punto de
Atencidon Local en la ciudad de Popayan Cauca, por
parte de la Presidente de la Entidad y en apoyo de la
Corporacion Auténoma Regional de Cauca CRC,
resaltando la importancia de los procesos de
formalizacion y el acercamiento de la ANM a las
regiones:

El dia 26 de noviembre, el equipo del canal presencial
asistié a taller practico de analisis de casos, en donde
se generd un espacio de articulacién para conocer la
aplicacion de conceptos y el modulo de atencién a los
usuarios.

El dia 27 de noviembre, el canal de atencion presencial
asistid a capacitacion entregada por parte del Grupo
Nacional de Estudios Técnicos sobre las generalidades
y el funcionamiento de la plataforma ZETA, para
entrega de documentacién técnica.

El dia 28 de noviembre, el equipo de atencién del
GAPCC, asistid a capacitacién de Riesgos de
Corrupcion, resaltando la importancia y el impacto de
esta tematica en los diferentes canales de atencién.
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