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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 Septiembre

860
Canal Telefonico 916

Canal Presencial

7.113

Canal Virtual

Total 8.889

interacciones




Consolidado 2026

6.489

Canal
Telefonico

Enero: O
Febrero: 434
Marzo: 714
Abril: 600
Mayo 1.232
Junio 932
Julio 819
Agosto 898
Septiembre 860
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

7.420

Canal
Presencial

Enero: O
Febrero: 646
Marzo: 1.128
Abril: 1.045
Mayo: 1.091
Junio 876
Julio 908
Agosto 810
Septiembre 916
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

51.177

Canal
Virtual

Enero: O
Febrero: 5,709
Marzo: 7.085
Abril: 6.512
Mayo: 6.410
Junio 5,990
Julio 6330
Agosto 6,028
Septiembre 7.113
Octubre 0
Noviembre 0
Diciembre 0

Agencia
Nacional de Mineria

Total 65.086

interacciones




Cifras Presencial

2 916

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

Areas de Reserva Especial

RUCOM

Consulta técnica

Expediante Digital

Informacion general trdmites ANM
Consulta estado de radicades
Consulta estado de solicitud minera

Anna Mineria

Notificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos,
edictos]

Consulta de thule minero
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Interacciones Canal Presencial :
Agencia
Nacional de Mineria
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Cifras Telefonico

2, 860

Interacciones
atendidas

Tipos de interacciones

v 95,8%

Solucidon Primer
Contacto

TOP DE INFORMACION

H RUCOM

B Anna Mineria

B Radicacion web

B Consulta estado de
radicados

Agencia
Nacional de Mineria

86%

. Q

Llamadas
Contestadas
VS entrantes

949/ 92% 03% 92%

Lw‘ LIO L L
Satisfaccion  Percepcidn _ et
de usuario de usuario Confianza Tramite



Cifras Virtual

© 7.113

£ _
Interacciones
atendidas

2.955

P Correos de
salida

2,500

2,000

1,500

1,000

500

4.158

Agencia
Nacional de Mineria

Correos de
entrada

Interacciones de entrada - septiembre

1,866

Correo Contacto

Radicador Web




Gestion Canal Virtual

Agencia
Nacional de Mineria

Comunicaciones

gestionadas por
correo contacto

Comunicaciones
radicadas por pagina
web

Interacciones de
apoyo a grupos ANM

Seguimiento a

PQRS

Correos electronicos de
usuarios externos  y/o
funcionarios que requieren
gestion.

Direccionamientoy analisis de
comunicaciones en radicador web.

Envio de respuestas, solicitud de
documentos, apoyo en SGD,

} trazabilidad de correos externos,
entre otros.

Seguimiento a comunicaciones
marcadas como PQRS (mes
anterior).



Septiembre

96,66%

®
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)



Septiembre

Agencia
Nacional de Mineria

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

97,4% 95,1% 97,3%
\.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.



Informe Septiembre 2026
Satisfaccion y Atributos de Calidad
del Servicio



Indicadores de calidad del servicio por canal
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Presencial: mejor desempeno, todos los indicadores >96%.
Telefénico: solido en todos los indicadores >91%.
Virtual:menor desempeno, indicadores entre 89% y 94%.
Todos los canales con oportunidades de mejora en todos sus
indicadores
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Resumen Consolidado: Interacciones

Resultados generales de la encuesta de satisfaccion y atributos de calidad del servicio por canal de atencién ciudadana

—

Telefonico

860 interacciones

37,67% tasa de respuesta (324
encuestas)

Consistente calidad del servicio con
indicadores estables

Presencial

916 atenciones

67,24% tasa de respuesta (616
encuestas)

La mayor tasa de participacion del mes con
altos indices

Virtual

Muestreo de 121
interacciones

0,55% tasa de respuesta (39
encuestas)

Oportunidad de mejora en la captacion de
retroalimentacion.



Canal Presencial: Calidad del Servicio

Canal Presencial
700
600
500
400
300
200
100
Satisfaccion Percepcion Confianza Tramite
Alta (4-5) 611 596 613 610
m Neutra (3) 5 20 3 6
Baja (1-2) D 4 0 0
Alta (4-5) WNeutra(3) = Baja(1-2)

Analisis de Recontacto: El recontacto logré validar que 35 usuarios confirmaron la excelente calidad de la atencién recibida en los puntos de atencion
presencial, los indicadores superan el 96% de satisfaccion.



Canal Telefénico: Calidad del Servicio

Canal Telefénico

350

300

250

200

150

100

50

Satisfaccion Percepcdn Confianza Tramite
Alta [(4-5) 305 299 302 206
m Neutra (3) 4 B 11 10
Baja (1-2) 15 17 11 18
Alta (4-5) mMNeutra (3) = Baja (1-2)

Analisis de Recontacto: Se identificaron 45 bajas calificaciones concentradas en 22 usuarios. El proceso de recontacto validé inconformidades asociadas a

demoras, pero los indicadores globales se mantuvieron solidos por encima del 91%.



Canal Virtual: Calidad del Servicio

Canal Virtual
40
35
30
25
20
15
10
5
D || —
Satisfaccion Percepcion Confianza Tramite
Alta [4-5) 36 36 37 35
W Meutra (3) 2
Baja [1-2) 1 2 7 3
Alta (4-5) W Neutra (3} Baja (1-2)

Analisis de Recontacto: El recontacto validé la conformidad de los usuarios con las respuestas recibidas a través del canal virtual, sin embargo se evidencia una

baja representatividad en la participacion de contacto ya que no supera el 0,55%



Hallazgos nueva medicion (Septiembre)
¢Qué tan eficiente fue la gestion de su trédmite ante
la Agencia Nacional de Mineria?

Resumen de inconformidades recontactadas

* Se gestionaron 10 casos de inconformidad relacionados principalmente con tiempos de respuesta,
orientacion sobre tramites, acceso a informacion y percepcion de la gestion institucional.

* Los tramites con mayor recurrencia estuvieron asociados a RUCOM (inscripcines y recuperacion de
contrasena), derechos de peticion, visto bueno de exportacion y procesos de legalizacion minera.

* Envarios casos la validacion evidencié que la informacidn suministrada fue adecuada y que los tramites se
encontraban dentro de los tiempos establecidos.

* Varias inconformidades estuvieron relacionadas con factores externos a la atencion brindada, como
expectativas frente a los tiempos de los tramites, dificultades con herramientas digitales.

* Como acciones de mejora se validaron radicados y estados de tramites, se oriento a los usuarios (mesa
técnica RUCOM, canal presencial y canal de PQRS)



Focos de Mejora Transversales

Demoras en Tramites

Es una de las principales
causas de inconformidad en
el recontacto: 4 de los 10
casos confirmados (vistos
buenos de exportacion,
derechos de peticiony
catastro minero). Afecta
directamente la percepcion
y la confianza.

Seguimiento Complejo

Los usuarios tienen dificultad para dar
seguimiento a solicitudes largas y
tramites técnicos en la plataforma: 5
de los 10 casos (RUCOM, consulta de
expedientes y acceso a documentos).

Orientacion Téchica

Oportunidad de reforzar desde el
primer contacto la claridad sobre
requisitos, tiempos y alcance de cada
tramite, con alternativas de
acompanamiento como mesa técnica
y canal presencial.



Planes de Accién por Canal

Oportunidad de Mejora

Accidn Propuesta

Telefonico

Presencial

Virtual

Fortalecer la orientacion sobre procesos y
requisitos de los diferentes tramites y la
claridad de la atencioén.

Mantener los altos estandares y consolidar
buenas practicas.

Baja cobertura de la encuesta: 39
respuestas frente a 7.113 interacciones
(0,55%)

Seguir con las jornadas de capacitacién y empezar a
circular las capsulas informativas para fortalecer
comunicacion y manejo de consultas.

Continuar seguimiento y retroalimentacién continua a
asesores presenciales e implementar capsulas
informativas.

Iniciar la circulacién del MSM para incentivar el
diligenciamiento de las encuestas de satisfaccion y
ampliar la muestra, de modo que los resultados sean
mas representativos.



Entregas de valor

Septiembre
GAPCC




Entregas de valor

s,

s,

el

Resultados en la medicién de calidad del servicio, todos los
agentes presentaros evaluaciones de calidad superiores al
80% en la calidad de atencidn, se hizo retroalimentaciones a
Pares y Pales sefnalando puntos de mejora a nivel general.

Se reanudo la atencion presencial en el PAR CALI el dia
viernes 11 de Septiembre, después de las adecuaciones y
verificaciones de seguridad después del terremoto.

Se presentd informacidon de caracterizacion y censo para
adelantar propuestas de Formalizacion en Marmato.

Participaciéon en la capacitacion “Construccion de confianza”
para el equipo de GAPCC, cuyo proposito es fortalecer la
atencion al ciudadano y asesoria al mismo, asi como la
correcta forma generar confianza en nuestro actuar de cara al
usuario.

Participacion en la capacitacion “Protocolo de manejo de
informacién” para el equipo de GAPCC, en donde se tomaron
ejemplos practicos del dia a dia y como actuar frente a
situaciones en las que se debe demostrar titularidad, poder
y/o autorizacién para poder obtener documentacion
reservada.



Entregas de valor

s,

s,

el

Se brindo soporte al canal telefénico en el proceso de
formalizacion en Marmato, asi como en la generacidn de
piezas graficas en las que se habla de ciclo minero, figuras de
formalizacion, requisitos para legalizacién y acompafamiento
que da la agencia en todos los procesos.

Se hizo induccion y reinduccion en los PALES en temas de
seguridad y salud en el trabajo SST

Se presentaron los resultados de la evaluacion al grupo en
general, presentada en la plataforma Academy, den de se
haran retroalimentaciones y planes de mejora en los temas
que mas sean necesarios.

Se realizo evaluacion de conocimientos a todos los agentes de
atencion al ciudadano, con el fin de fortalecer conocimientos
en los temas vitales y en revisar donde hay mas debilidades
que se deben atacar.

Capacitacion en “liquidacion y presentacién de regalias” para
el equipo de GAPCC, dictada el grupo de regalias y otras
contraprestaciones, en donde se explican cambios en la
plataforma y donde los usuarios se van a ver afectados
directamente mientras se asimila el cambio.



Entregas de valor

67 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
durante el mes, en temas relacionados con radicacidon y la
gestion de comunicaciones en el Sistema de Gestidn
Documental.

Se gestionaron 1.866 comunicaciones que ingresaron por el
correo contacto@anm.gov.co.

Se definieron para la respectiva gestidén a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 2.292 comunicaciones
que ingresaron por el radicador web al GAPCC.

2.955 interacciones de apoyo a la Entidad, tales como, envid
de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de
comunicaciones, entre otros.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 4.991
comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales
referentes al mes de anterior (agosto).



Agncia
Nacional de Mineria




Gracias Agencia

Nacional de Mineria
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