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Comunidades
/jusuarios

Canales
de atencion




Glosario

Canal: Son los medios 0 mecanismos de
comunicacion establecidos por Agencia
Nacional de Mineria, a través 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 a
los usuarios de la ANM registrar sus
datos en la pagina web para
posteriormente ser contactados de
manera telefdnica para resolver su
requerimiento.

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,
estd 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.

E{_J 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



Canales Junio

032
Canal Telefonico 876

Canal Presencial

5.990

Canal Virtual

Total 7.798

interacciones




Consolidado 2026

3.912

Canal
Telefonico

Enero: O
Febrero: 434
Marzo: 714
Abril: 600
Mayo 1.232
Junio 932
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

4.786

Canal
Presencial

Enero: O
Febrero: 646
Marzo: 1.128
Abril: 1.045
Mayo: 1.091
Junio 876
Julio 0
Agosto 0
Septiembre 0
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

Agencia
Nacional de Mineria

31.706

Canal
Virtual

Enero: 0
Febrero: 5,709
Marzo: 7.085
Abril: 6.512
Mayo: 6.410
Junio 5,990
Julio 0

Agosto 0
Septiembre 0
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

Total 40.404

interacciones




Cifras Presencial

© 876

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

Consulta juridica

Expediente Digital

Consulta técnica

Consulta estado de solicitud minera
Informacidn general trdmites ANM
RUCOM

Anna Mineria

Consulta estado de radicados

Consulta de titulo minero

Not ficach (Estados, p les, elec 5, avisos,
edictos)

v 96%

Solucidon Primer
Contacto
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Interacciones por PAR y PAL Agencia
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de usuario  de usuaric Confianza Claridad



Interacciones Canal Presencial _
Agencia
Nacional de Mineria
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Cifras Telefonico

2 932

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

v 92,7%

Solucidon Primer
Contacto

TOP DE INFORMACION

ERUCOM

¥ Anna Mineria

B Consulta estado de radicados
M Radicaciéon web

Exportaciones - VUCE

Agencia
Nacional de Mineria

949/

. Q

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

989% 96% 96% 95%

- Ll. e e
Satisfaccion ~ Percepcion « _
de usuario de usuario Confianza Claridad



Cifras Virtual

& 5.990

£ _
Interacciones
atendidas

2.469

P Correos de
salida

3.521

O Correos de
entrada

Interacciones de entrada - Junio
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TIPO DE COMUNICACION /o

Correos electréonicos de

4 =~ } usuarios  externos  y/o
’@ funcionarios que requieren

gestion.

Direccionamientoy analisis de

comunicaciones en radicador web.
Seguimiento y control =

Seguimiento a comunicaciones marcadas

PQRS (mes anterior).

Envio de respuestas, solicitud de e —
%_)% } documentos, apoyo en SGD, 2 469
8 8 trazabilidad de correos externos, *

entre otros.




Junio

98,07%

®
Consolidada \R R

Satisfaccion de
usuario ANM

Sumatoria de
personas que califican
entre 4 y 5 sobre
personas totales que
califican encuestas
(Percepcion,
satisfaccion y
confianza)



Junio

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

99,0% 96,9% 98,2%
\.R \i :

Percepcion

g Confianza
de usuario

Mide promedio del grado  Busca identificar entre Busca identificar
de satisfaccién de los los 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 99,0% de los usuarios que calificaron la encuest;
de satisfaction en el mes, escoge “muy
satisfecho” a la hora de medir la experiencia.

El canal presencial tiene un 99%
de satisfaccion de usuario.
Califican 642 personas de 876 es
decir el 73%

El canal telefénico tiene un 97,6%
de satisfaccién de usuario.
Califican 383 personas de 932 es
decir el 41%



Analisis de la

El 96,9% 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 97,6%
de percepcion de usuario. Califican
Califican 642 personas de 876 es
decir el 73%

El canal telefonico tiene un 95%
de percepcion de usuario.
Califican 379 personas de 932 es
decir el 40%



Analisis de la

_ ¢ El canal presencial tiene un
" 99,6% de satisfaccion de usuario.
Califican 642 personas de 876 es
decir el 73%

El canal telefdénico tiene un 95.7%
de satisfaccion de usuario.
Califican 376 personas de 932 es
decir el 40%

El 98,2% 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.




Entregas de valor

Junio
GAPCC




Entregas de valor
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Resultados en la medicién de calidad del servicio, sefalando
puntos de mejora para el PAL Villavicencio, PAR Valledupar,
PAR Quibdd, PAL Popayan, PAL Ubaté y Sede Central, en el
gue se resalto la buena disposicion de los agentes y se dio
retroalimentacion con respecto a las inconsistencias en la
atencioén, verificacion de conocimientos técnicos, normativos
y de gestién, asi como aspectos actitudinales, éticos,
cumplimiento de protocolos de servicio y manejo adecuado
de datos

Se realizo capacitacion e induccion al nuevo punto de
atencion local en Monteria, quien estara apoyando en
actividades transversales y necesidades que se presenten en
el departamento de Cérdoba .

Se realizo seguimiento y revisidn para ver consideraciones en
la actualizacion de procedimientos e instructivos en el
proceso de atencion 2026, esta revision fue realizada en
conjunto con los canales (virtual y telefonico).

Generacion de propuesta en cuestionario para la evaluacidon
de los colaboradores, la cual cuenta con una serie de
preguntas en temas generales de mineria (normativos,

’ técnicos y generales del protocolo de atencién)

pertenecientes al GAPCC.



Entregas de valor
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Capacitacion por parte del Grupo de regalias con el fin de
fortalecer conocimiento en temas sobre la Exportaciones,
Pago de regalias, Rucom y Genesis y su implicacién en la
informacidn que se debe registrar como obligaciones de los
titulares mineros.

Se realizo seguimiento y revisidn para ver consideraciones en
la Caracterizacion de usuarios externos, esta revision fue
realizada en conjunto con los canales (virtual y telefénico).

Participacidon en la capacitacién “Enfoque al servicio - escucha
activa y comprensién” para el equipo de GAPCC, cuyo
proposito es fortalecer la atencidn al ciudadano desde una
perspectiva mas humana.

Capacitacion por parte del Grupo de fomento con el fin de
fortalecer conocimiento en temas sobre la Asistencia técnica
VETA y su implicacidon en los proyectos que la ANM tiene
activos en pro de la formalizacién, haciéndoles un
acompanamiento integral en el titulo minero.

Participacidén en capacitacion dictada por el Grupo de Fomento
de la Entidad, relacionada con la “Formalizacién sobre area
ocupada.



Agncia
Nacional de Mineria




Gracias Agencia

Nacional de Mineria
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