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Glosario

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 telefénica para resolver su
requerimiento.

Telefonico: Contacto verbal de los ciudadanos
con los servidores publicos de la Entidad, a
través de los medios telefénicos 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
solucidn.



Canales Diciembre

©

381
Canal Telefonico 550

Canal Presencial

Canal Virtual
Total 5.809 .

interacciones




Consolidado 2025

7.533

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
Diciembre 381

13.202

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
Diciembre 550

Agencia
Nacional de Mineria

69.813

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
Diciembre 4.878

Total 90.548

interacciones




Cifras Presencial
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Cifras Whatsapp

{'} 164 v 949%

Interacciones Solucion Primer
atendidas Contacto

Tipos de interacciones

RUCOM N 1

Radicacion web [l 1

Informacion General Tramites ANM [ 1
Horario atencion al ciudadano [l 1
Funcionamiento Pagina Web [l 1
Fallas tecnologicas [ 1

Consulta estado de radicados [l 1
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Efectivas
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Cifras Virtual

2 4.878

Interacciones
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1.305

P Correos de
salida

2.000
1.800
1600
1400
1.200
1.000
800
LT
400
200

3.573

Agencia
Nacional de Mineria

Correos de
entrada

Interacciones de entrada diciembre

Correo Contacio

Radicador Web




Diciembre

97,79%

O
Consolidada ‘R R

Satisfaccion de
usuario ANM

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



Diciembre

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

98,4% 98,6% 96,2%
\i \i :

Percepcion

. Confianza
de usuario

Mide promedio del grado  Busca identificar entre Busca identificar
de satisfaccion de los  |os diferentes grupos de entre los diferentes
usuarios ante los interés la percepcion 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 canal presencial tiene un 98%
{ de satisfaccion de usuario.
Califican 461 personas de 550 es
decir el 83%

« / El canal telefdnico tiene un 92%

¢ de satisfaccion de usuario.
Califican 128 personas de 381 es
decir el 33%

El 98,4% de los usuarios que calificaron la encuest
de satisfaction en el mes, escoge “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.




Analisis de la

El 98,6% 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 99,5%
de satisfaccion de usuario.
Califican 461 personas de 550 es

decir el 83%

El canal telefénico tiene un 95,2%
de satisfaccion de usuario.
Califican 125 personas de 381 es

decir el 33%



Analisis de la

_ 4 El canal presencial tiene un
{  98,2% de satisfaccion de usuario.
Califican 461 personas de 550 es
decir el 83%

< El canal telefénico tiene un 88,8%
de satisfaccion de usuario.
Califican 125 personas de 381 es
decir el 33%

El 96,2% 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.




Calidad

Diciembre
GAPCC




Diciembre

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 diciembre, evaluando el cumplimiento
de lineamientos institucionales y fortaleciendo la mejora continua en la atencion al ciudadano

Monitoreos

Cumplimientc

52

Canal

Q
Telefénico

95 %

782

Canal
Virtual

42 ;@}

Canal & i &

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



Entregas de valor

Diciembre
GAPCC




Entregas de valor

34 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion

¢ durante el mes, en temas relacionados con radicacion y la
gestion de comunicaciones en el Sistema de Gestion
Documental.

/ I . . .
¢ Recibimos, analizamos y radicamos 1.586 comunicaciones
que ingresaron por el correo contacto@anm.gov.co.

“,/’ Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 2.934
comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales

p referentes al mes de diciembre.

N
Se definieron para la respetiva gestidon a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 1.987 comunicaciones

, que ingresaron por el radicador web al GAPCC.
\V
* 1.305 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envio
de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de

comunicaciones, entre otros.




Entregas de valor

El dia 02 de diciembre, los colaboradores de los PAL
Caucasia y ElI Bagre, entregaron capacitacién de
articulacién del Plan Padrino, para dar a conocer el
funcionamiento de los PAL con el PAR de su jurisdiccion,
en aras de que el PAL Popayan, tuviera conocimiento y
directriz respecto a este proceso.

El dia 03 de diciembre, el equipo de atencion del
GAPCC, recibid capacitacién tedrico practica, sobre el
tramite de formalizacién de Areas de Reserva Especial,
en virtud del articulo 4 de la Ley 2250 del 2022.

El dia 19 de diciembre, el equipo de atencién del
GAPCC, a la socializacion de las Estrategias de Servicio
y Participacién de la ANM, en el marco de la
actualizacion de este documento en el transcurso del
aho 2025.

El dia 19 de diciembre, el equipo de atencién del
GAPCC, asisti6 a capacitacion de Riesgos de
Corrupcion, resaltando la importancia y el impacto de
esta tematica en los diferentes canales de atencidn.

El dia 23 de diciembre, el equipo de atencion del
GAPCC, asistio a capacitacién referente a la ronda
minera de cobre, oro y minerales polimetalicos, en
aras de tener informacién de primera mano sobre este
tramite para dar a conocer a la ciudadania que
consulte a través de los canales de atencidn.

Durante el mes de diciembre, se entregd capacitacion
a los colaboradores vinculados al Punto de Atencién
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, Fiscalizacion Minera, entre otros.

Durante el mes de diciembre, 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
estandares de calidad, impactando en resultados como
el 100% de satisfaccidn por parte de los usuarios
atendidos en el canal.



Entregas de valor

El equipo de atencion presencial, a través de los
diferentes puntos a nivel nacional, brindd asistencia
técnica y juridica a 18 usuarios, que se encuentran
interesados en acceder a las diferentes alternativas de
formalizacion minera, con las que hoy cuenta Ila
Entidad.

Durante el mes de diciembre, los colaboradores del
equipo de atencidon presencial brindaron apoyo a los
proyectos de Estrategia de Participaciéon Ciudadana,
Lenguaje Claro, Caracterizacién de Usuarios, Monitoreos
de Calidad de los Canales Presencial y Virtual, Protocolo
de Atencion, Revision del Procedimiento de Evaluacion
de Satisfaccion de Usuarios y Diagndstico de Atencion
Incluyente los cuales fueron entregados durante Ila
vigencia del 2025.

Por medio del Punto de Atenciéon en Bogota, se brinda
apoyo continuo y permanente a los colaboradores de
los canales de atencidon presencial, telefénico y virtual,
con el fin de garantizar una Optima y oportuna
respuesta a cada una de las consultas efectuadas por
parte de los usuarios.
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