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Glosario

Canal: Son los medios o0 mecanismos de
comunicacion 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

Ty Lo

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. ik '-
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Consolidado 2026

7.307

Canal
Telefonico

Enero: 0
Febrero: 434
Marzo: 714
Abril: 600
Mayo 1.232
Junio 932
Julio 819
Agosto 898
Septiembre 860
Octubre 818

- Noviembre 0
Diciembre 0

8.391

Canal
Presencial

Enero: 0
Febrero: 646
Marzo: 1.128
Abril: 1.045
Mayo: 1.091
Junio 876
Julio 908
Agosto 810
Septiembre 916
Octubre 971
Noviembre Q
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Agencia
Nacional de Minerfa

58.542

Canal
Virtual

Enero: 0
Febrero: 5,709
Marzo: 7.085
Abril: 6.512
Mayo: 6.410
Junio 5,990
Julio 6330
Agosto 6,028
Septiembre 7.113
Octubre 7.365
Noviembre O
Diciembre 0




Cifras Presencial Interacciones por PAR y PAL Ag'e;;cia

Nacional de Minerfa
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Tipos de interacciones

99,8% 95,7% 99,4% 99,1%

Areas de Reserva Especial = i 28

Expediente Digital . 36

RUCOM - 45

Consulta estado de solicitud minera I 56

Informacion general tramites ANM N 61
Anna Mineria R}
Consulta estado de radicados I 96
Notificaciones (Estados, personales, electrénicas, avisos, edictos) I 104
Formalizacién minera 113

Consulta de titulo minero T 134
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Cifras Telefonico
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Cifras Virtual Agencia

Nacional de Minerfa
4.554

Correos de
entrada

&, 7.365

Interacciones
atendidas

Interacciones de entrada - octubre -




GESTION CANAL VIRTUAL

Comunicaciones Correos electronicos de
. usuarios o entidades que
gestionadas por q

correo contacto

requieren gestion.

Direccionamiento y analisis de

Comunicaciones
comunicaciones en radicador web.

radicadas por
pagina web

Envio de respuestas, solicitud de

Interacciones de documentos, apoyo en SGD,
apoyo a grupos AN P trazabilidad de correos externos,
entre otros.

Seguiffiiento a %
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Seguimiento a
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Octubre

Consolidada

95,32%

Satisfaccion de
usuario ANM

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

‘satisfaccion y



Octubre ~ Agencia

Nacional de Minerfa

95,9% 95,3% 94,7%

Percepcion,
Satisfaccion
y Confianza

Confianza
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Informe octubre 2026
Satisfaccion y Atributos de
Calidad del Servicio



Indicadores de calidad del servicio por canal
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SATISFACCION PERCEPCION CONFIANZA

m VIRTUAL TELEFONICO m PRESENCIAL

99.1%

94.9%

87.5%

TRAMITE

Presencial: mejor desempeno, todos los
indicadores >95%.

Telefdnico: solido en todos los
indicadores >90%.

Virtual:menor desempeno 87.5% en todos los
indicadores

Todos los canales con oportunidades de mejora
en todos sus indicadores



Resumen Consolidado: Interacciones

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

de atencion ciudadana
—

o) 202 g
Telefonico Presencial Virtual
818 interacciones 969 atenciones SMS 400
33,38% tasa de respuesta 66,98% tasa de respuesta o
(273 encuestas) (649 encuestas) Lt LR B IS e
encuestas)
Consistente calidad del La mayor tasa de _ _
servicio con indicadores participacion del mes con Oportunidad de mejora en la

estables altos indices captacion de retroalimentacion.



Analisis de la

_ ¢ El canal presencial tiene un 99,8%
¢ de satisfaccion de usuario.
Califican 649 personas de 969 es
decir el 67%

« 4/ El canal telefénico tiene un 93,8%

¢ de satisfaccion de usuario.
Califican 273 personas de 818 es
decir el 33% :

La Mayoria de los usuarios que calificaron la . El canal virtual tiene un 87,5% de
encuesta de satisfaction en el mes, escoge “muy Y satisfaccion de usuario. Califican 8
satisfecho” a la hora de medir la experiencia. personas de 7353 es decir el

0,11%




Analisis de la

_ ¢ El canal presencial tiene un 95,7%
¢ de percepcion de usuario. Califican
Califican 621 personas de 969 es
decir el 65%

. El canal telefénico tiene un 90,8%
de percepcion de usuario.
Califican 248 personas de 818 es

! decir el 30%

La mayoria de los usuarios que calificaron la encuesta de
percepcion en el mes, reconocen a la ANM como la " 4 : ; =
Autoridad Minera de Colombia y como una Entidad de 4 El CanaI_Y'rtuaI t'ene_ un 87_'_5 % de
caracter técnico que impulsa el sector con transparencia, percepcion de usuario. C?“ﬂcan 8
eficiencia, responsabilidad ambiental, social y productiva. personas de 7353 es decir el

0,11%




Analisis de la

La mayoria 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.

e o

El canal presencial tiene un
99,4% de confianza de usuario.
Califican 645 personas de 969 es
decir el 67%

El canal telefénico tiene un 95.6%
de confianza de usuario.

Califican 261 personas de 818 es
decir el 32% -

El canal virtual tiene un 87,5% de
percepcion de usuario. Califican 8
personas de 7353 es decir el
0,11%




Canal Presencial: Calidad del Servicio

Canal Presencial
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MW Alta (4-5) ® Neutra (3) ' Baja (1-2)

Analisis de Recontacto: El recontacto logro validar que 37 usuarios confirmaron la excelente calidad de
la atencion recibida en los puntos de atencion presencial, los indicadores superan el 95% de
satisfaccion.



Canal Telefonico: Calidad del Servicio

Canal Telefonico
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Satisfaccion Percepcion Confianza Tramite
Alta (4-5) 256 248 261 259
M Neutra (3) 6 16 7 9
Baja (1-2) 11 9 5 5

Alta (4-5) M®Neutra (3) Baja (1-2)

Analisis de Recontacto: Se identificaron 30 bajas calificaciones concentradas en 14 usuarios. El proceso
de recontacto validé inconformidades asociadas a demoras, pero los indicadores globales se
mantuvieron sélidos por encima del 92%.



Canal Virtual: Calidad del Servicio

Canal Virtual

Satisfaccion Percepcion Confianza Tramite
m Alta (4-5) 7 7 7
B Neutra (3) 0 0
Baja (1-2) & 1 1
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Analisis de Recontacto: El recontacto validé la conformidad de los usuarios con las respuestas recibidas
a traveés del canal virtual, sin embargo se evidencia una baja representatividad en la participacion de
contacto ya que no supera el 0,11%



Hallazgos nueva medicion (Octubre) éQué tan
eficiente fue la gestion de su tramite ante la
Agencia Nacional de Mineria?

Resumen de inconformidades recontactadas

« Se gestionaron 6 casos de inconformidad relacionados principalmente con tiempos de
respuesta, orientacion sobre tramites, acceso a informacion y percepcion de la gestion
institucional.

- Los tramites con inscripcion de rucom, solicitud de copias de expediente, estados de
solicitud de formalizacion.

« En varios casos la validacion evidencié que la informacidén suministrada fue adecuada y que
los tramites se encontraban dentro de los tiempos establecidos.

- Varias inconformidades estuvieron relacionadas con factores externos a la atencidon brindada,
como expectativas frente a los tiempos de los tramites.

« Como acciones de mejora 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: 3 de los 6 casos
confirmados (mesas técnicas
rucom y proceso de evaluacion
formalizacion minera). Afecta
directamente la percepcién y
la confianza.

Seguimiento
Complejo

Los usuarios tienen dificultad
para dar seguimiento a
solicitudes largas y tramites
técnicos en la plataforma: 3 de
los 6(Mesas técnicas y evaluacion
de formalizacién).

Orientacion
Téchnica

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



Planes de Accion por Canal

Oportunidad de Mejora Accion Propuesta
Fortalecer la orientacion sobre Seguir con las jornadas de capacitacion y
, . procesos y requisitos de los empezar a circular de capsulas informativas
Telefonico : T : T, :
diferentes tramites y la claridad de para fortalecer comunicacion y manejo de
la atencidn. consultas.
, Continuar seguimiento y retroalimentacion
. Mantener los altos estandares y : : :
Presencial continua a asesores presenciales e implementar

consolidar buenas practicas. . .
P capsulas informativas.

Evaluar la circulacion del MSM para incentivar

el diligenciamiento de las encuestas de

satisfaccién y ampliar la muestra, de modo que

los resultados sean mas representativos.

Baja cobertura de la encuesta: 8
Virtual respuestas frente a 7.353
interacciones (0,11%)



Entregas de valor

Octubre
GAPCC




Entregas de valor

Se realizaron 5 talleres de casos practicos a todos los agentes de PARES y
PALES, enfocado en temas individualizados que debian ser reforzados.

Se aprobo el gestor de interacciones que se utilizaran en el afio 2027, con
las respectivas pruebas y acta de entrega de producto firmada.

Se consolido informacién para el proceso de Formalizacién en el “cerro el
burro — Municipio de Marmato”, el cual dio resultado a piezas graficas e
informacion relacionada sobre las propuestas de contrato de concesidn
diferencial y subcontratos de formalizacion.

Entrega de informe sobre caracterizacion interna de accesibilidad e
infraestructura, en donde se sefialan dreas susceptibles de mejora, para
tener una atencion incluyente en los distintos PARES y PALES.

Participacion en la capacitacion “Sensibilizacion en inclusion de 3 jornadas -
lengua de sefias ” para el equipo de GAPCC, en donde se trabajaron temas
de vocabularlo y entendimiento en el comportamlento de personas sordo-
muda@d




Entregas de valor

Fortalecimiento de PAL Villavicencio, con la inclusidn de otro agente, al cual
se le brindo capacitacion y que tendrd apoyo multicanal.

Coordinacién con apoyo en salidas a campo del PAL Marmato, el cual dara
acompafiamiento en varias actividades de caracterizacién, censo e
informacion integral en sitio.

Se realizo socializacion sobre la metodologia que se utiliza en las encuestas
de satisfaccion que realizamos después de cada atencién, donde vemos
marco juridico y enfoque objetivo de cada pregunta, analisis de resultados y
publicacién de los mismos.

Capacitacion en enfoque al servicio “El detalle en la atenciéon” para el
equipo de GAPCC, en donde se fortalecen habilidades blandas del grupo y se
brinda un mejor servicio al usuario.

Capacitacion en riesgos de corrupcion dictada por el GAPCC, para mantener
el conocimiento y evitar acciones que incurran dentro de estos riesgos.

b e



Entregas de valor

87 funcionarios/contratistas recibieron nuestra orientacion
durante el mes, en temas relacionados con radicacién y la
gestidon de comunicaciones en el Sistema de Gestidn
Documental.

Se gestionaron 1.990 comunicaciones que ingresaron por el
correo contacto@anm.gov.co.

Se definieron para la respectiva gestidn a las diferentes
dependencias de la Entidad un total de 2.554 comunicaciones
_/ que ingresaron por el radicador web al GAPCC.

2.821 interacciones de apoyo a la Entidad, tales cdmd, envié
de respuesta, solicitud de documentos, trazabilidad de
, comunicaciones, entre otros.

Realizamos desde el GAPCC el seguimiento de 5.573
, comunicaciones PQRS radicadas por los diferentes canales
refegﬁﬂfes al mes de anterior (septiembre).
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